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Индустрия гостеприимства в России стремительно развивается. Происхо-
дит персонификация обслуживания, его концентрация на запросах и потребно-
стях клиентов. Внедряются новые средства коммуникации и технологии, поз-
воляющие сокращать время оказания услуги, высвобождая при этом дополни-
тельное время на общение с гостем. Взаимодействие специалиста и потребите-
ля в процессе обслуживания играет все более важную роль. 
Работодателю требуются работники, способные приступить к эффектив-
ной работе сразу по приему, т.е. обладающие не только базовыми знаниями, но 
и умениями и навыками взаимодействия в контактной зоне гостиничного пред-
приятия. Очень часто владение основами взаимодействия с гостем становится 
решающим при подборе кадров. Следовательно, развитие навыков профессио-
нального взаимодействия имеет важное значение для роста конкурентоспособ-
ности молодого специалиста в сфере гостеприимства. 
Поэтому подготовка к профессиональной деятельности будущих специа-
листов сферы гостеприимства в вузе должна включать в себя формирование го-
товности к профессиональным взаимодействиям. В настоящее время образова-
тельный процесс в вузе обеспечивает приобретение профессиональных знаний и 
умений, но недостаточно ориентирован на профессиональные взаимодействия.  
Кроме того, наблюдается недостаточная согласованность гостиничных 
предприятий и профессиональных образовательных учреждений в плане подго-
товки кадров. Вузы, готовящие персонал для сферы гостеприимства, не всегда 
обладают возможностью обеспечить студентам практику в отеле, имеющем 
корпоративную систему ценностей, а также персонал, у которого можно 
научиться правильному пониманию особенностей выбранной профессии. 
В свою очередь, гостиничные предприятия вынуждены тратить средства на 
обучение (а иногда переучивание) в процессе работы уже готовых специали-
стов с профильным высшим образованием. Все это требует разработки модели 
подготовки специалистов по сервису и туризму, направленной на формирова-
ние готовности к профессиональным взаимодействиям. 
Приобретение новых знаний и компетенций становится ключевой состав-
ляющей в жизни современного специалиста, если он хочет обладать конкурен-
тоспособностью на экономическом рынке и иметь достойную работу. Компе-
тентностный подход переходит из стадии самоопределения в стадию реализа-
ции, когда заявленные им общие принципы и методологические установки 
находят свое подтверждение в различных прикладных разработках. Сегодня, 
когда образовательная реформа вступила в новую фазу, разработка идей компе-
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тентностного подхода становится императивом, а реализация основных направ-
лений Болонского процесса усиливает ее очевидность и необходимость. В со-
ответствии с вектором развития системы образования в России встает проблема 
определения наиболее эффективных методов и технологий формирования про-
фессиональных компетенций специалиста по сервису и туризму, как в ходе 
традиционного учебного процесса, так и за его пределами. 
Необходимость коренного изменения всего образовательного процесса в 
вузах в очень ограниченные сроки, связанная с внедрением ФГОС ВПО третье-
го поколения, определяет необходимость внедрения новых технологий и мето-
дов обучения, реализация которых позволит сформировать искомые компетен-
ции студентов. 
Актуальность исследования вытекает из противоречия между потребно-
стью сферы гостеприимства в подготовке специалистов, владеющих навыками 
осуществления профессиональных взаимодействий, и недостаточной разрабо-
танностью в теории и методике профессионального образования содержания и 
методического обеспечения процесса формирования искомых профессиональ-
ных компетенций. 
Проблема состоит внеобходимости определения структуры, содержания, 
форм и методов обучения студентов вуза, направленных на формирование го-
товности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
Формирование готовности студентов к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства будет эффективным в том случае, если: 
1) Будет рассмотрено понятие профессионального взаимодействия в 
сфере гостеприимства и выделены его виды; 
2) Будут выявлены структура и содержание готовности к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства; 
3) Будет разработана интегративная модель формирования готовности к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства; 
4) Будут выявлены педагогические условия эффективности формирова-
ния готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гос-
теприимства; 
5) Будет разработано методическое обеспечение процесса формирования 
готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, 
обеспечивающее формирование профессиональных компетенций специалиста. 
Теоретико-методологическая основа исследования. Содержание поня-
тия «деятельность» рассматривалось в работах П. Бурдье [27], М.В. Демина 
[45], М.С. Кагана [66], А.Н. Леонтьева [83, 84], А.В. Маргулиса [93], 
Э.С. Маркаряна [94], К. Маркса [96], А.К. Осницкого [109], Платона [116], 
С.Л. Рубинштейна [131] и др. При исследовании трудовой деятельности опира-
7 
 
лись на труды таких авторов, как Б.Г. Ананьев [6], Э.М. Андреев [8], 
Б.Ф. Ломов [87], Е.Ф. Молевич [100], А.Б. Орлова [108] и др. 
Содержание понятия «взаимодействие» имеет междисциплинарный ха-
рактер и изучается комплексом наук, среди которых – философия, психология, 
социальная психология, педагогика, социальная педагогика, социология, серви-
сология, маркетинг услуг, менеджмент. При описании содержания понятия 
«взаимодействие» мы опирались на работы, рассматривающие философский 
аспект взаимодействия (Б.Г. Ананьев [6], Г.С. Батищева [17], Г. Гегель [39, 40], 
Р. Декарт [141], Демокрит [156], И. Кант [67], Н. Кузанский [151], Платон [116], 
Г. Хакен [155], Ф. Энгельс [96, 97] и др.); понятие социального взаимодействия 
(Э.М. Андреев [8], Г.М. Андреева [9, 10], М. Вебер [29], И.С. Кон [73], 
А.Н. Леонтьев [83, 84], Д. Майерс [91], Т. Парсонс [155], С.А. Рамзина [125], 
Е.И. Рогов [130] и др.); психологическое содержание взаимодействия 
(Дж. Андерсон [7], Э. Берн [21], Б.Ф. Ломов [87], В.Н. Панферов [119], 
А.В. Петровский [114], Е.И. Рогова [104], Я. Шепаньский [161], В. Шмидт [202] 
и др.); процесс педагогического взаимодействия (В.М. Зубова [64], 
И.И. Кобзарева [69], Г.М. Коджаспирова [62], Е.В. Коротаева [75, 76], 
В.В. Сериков [174], И.С. Якиманская [168] и др.); профессиональные взаимо-
действия в сфере гостеприимства (Е. Джанджугазова [48], Л.В. Сафонова [134], 
В.Г. Федцов [152] и др.). 
Исследование понятия готовности основывалось на изучении трудов 
А.Г. Асмолова [14], А.А. Деркач [46], М.И. Дьяченко [52, 53], 
Л.А. Кандыбовича [52, 53], И.И. Кобзаревой [69], А.К. Марковой [95], 
Е.А. Меньшиковой [99] и др. Вопросы формирования готовности к познава-
тельной деятельности исследовались в работах Я.Л. Коломинского [140], 
А.Н. Леонтьева [83], С.Л. Рубинштейна [131] и др. Изучение содержания готов-
ности к трудовой деятельности представлено в концепциях профессионализа-
ции (В.И. Верховина [31], М.Н. Деркач [46], Т.В. Кудрявцев [77], 
Н.В. Кузьмина [78], А.К. Маркова [95], Л.М. Митиной [85], Е.Ф. Молевича 
[100], С.А. Смирнов [112], Ж.А. Сорокина [198], В.Д. Шадриков [157]). 
Механизмы профессионального образования в сфере туризма и гостепри-
имства изучались в работах Г.А. Аванесовой [2], Ю.В. Архиповой [12], 
Е.А. Балашовой [15], М.Б. Бирджакова [5], Т.И. Власовой [32], Ю.Ф. Волкова 
[34], Е.Н. Гараниной [38], В.И. Никифорова [5], Е. Джанджугазовой [48], 
В.К. Карнауховой [68], М.А. Левиной [82], И.Ю. Ляпиной [89], А.В. Сорокиной 
[142], Т.Н. Третьяковой [148], В.Г. Федцова [152], С.Е. Шишова [162] и др. 
Методологической базой описания процесса формирования готовности к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства является компе-
тентностный подход, отраженный в работах Р.Н. Азаровой [170], А.С. Белкина 
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[18, 19], А.П. Беляевой [20], Н.В. Борисовой [177], А.А. Вербицкого [30], 
О.И. Дубровиной [51], Э.Ф. Зеера [61, 62], Н.В. Копыловой [177], 
Р.И.Кузьминова [79], А.В. Слепухина [194], С.А. Смирновой [112], 
Е.В. Ткаченко [18]. 
Студенчество как особая психологическая и возрастная категория рас-
сматривалось в исследованиях Б.Г. Ананьева [6], И.А. Зимней [63], 
А. Коссаковски [121], Н.В. Кузьминой [78], Ю.Н. Кулюткина [80], 
Г.В.Кудрявцева [77], Р.К. Малинаускаса [92], А.А. Реана [127], Ю.А. Самарина 
[133], В.А. Якунина [169] и др. 
Организация учебной деятельности базировалась на исследованиях 
А.Е. Авдюковой [3], В.О. Арутюнова [11], А.А. Бастрона [16], М.Р. Битяновой [22], 
А.И. Булыгиной [26], А.А. Вербицкого [30], Р.А. Галустова[36], З.Ф.Есаревой[55], 
И.А. Зимней [63], Г.В. Кудрявцева [77], М.В. Ломаевой [86], Н.Г.Лукиновой [88], 
Е.Д. Маргулиса [93], А.С. Маркова [179], А.К. Марковой [95], Л.А. Одинцовой 
[182], С.Г. Павловой [184], Н.В. Рябовой [193], Г.К.Селевко [135]. 
 
При проведении исследования использовались следующие методы:  
- теоретические (проблемно-ориентированный анализ научной и профессио-
нальной литературы, историографический, сравнительный, систематизации 
научных идей и моделирования, позволившие сформулировать основные по-
ложения исследования); 
- эмпирические: 
o диагностические методы: Методика выявления коммуникативных и ор-
ганизаторских склонностей (КОС-2, адаптированный Л.В. Сафоновой); 
Методика определения направленности личности (ориентационная анке-
та, предложенная Б. Бассом); Методика диагностики интерактивной 
направленности личности (разработанный Н.Е. Щурковой, в модифика-
ции Н.П. Фетискина); Многоуровневый личностный опросник «Адап-
тивность» (МЛО-АМ, разработанный А.Г. Маклаковым и 
С.В. Чермяниным, адаптированный Л.В. Сафоновой); Методика диагно-
стики способов поведения в конфликтной ситуации (разработанная 
К. Томасом); Методика диагностики доброжелательности (по шкале 
Кэмпбелла); Методика диагностики потребности в достижении (пред-
ложенная Ю.М. Орловым); Методика диагностики стрессоустойчивости; 
o праксиметрические методы: анализ продуктов деятельности (результаты 
успеваемости, решения учебных задач, выполнения практических зада-
ний, письменных и устных высказываний студентов), анализ отзывов 
преподавателей, анализ отзывов руководителей практики от предприятия; 
o обсервационные методы: наблюдение за процессом выполнения учеб-
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ных заданий, наблюдение за процессом взаимодействия в группе, 
наблюдение за процессом взаимодействия в контактной зоне. 
- экспериментальные (констатирующий, формирующий и контрольный этапы 
психолого-педагогического эксперимента); 
- методы математической статистики (критерий χ2 Пирсона); 
- графические методы представления результатов исследования. 
Этапы проведения исследования. Процедура исследования включала в 
себя три взаимосвязанных этапа: теоретико-поисковый, опытно-
экспериментальный и итоговый. 
На теоретико-поисковом этапе (2003-2005 гг.) осуществлялось изучение 
теоретических основ формирования готовности студентов к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостеприимства, проводилось исследование практи-
ческих аспектов проблемы, была сформулирована проблема исследования, 
определена структура готовности студентов к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства, осуществлялась выработка исходной концеп-
ции и построения гипотезы исследования, создавались условия для проведения 
опытно-экспериментальной работы.  
На опытно-экспериментальном этапе (2005-2009 гг.) разрабатывалась и 
экспериментально апробировалась интегративная модель формирования готов-
ности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства: осу-
ществлялся подбор необходимого диагностического инструментария, проводи-
лась диагностика структуры и содержания готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства, выявлялись психолого-
педагогические условия формирования готовности студентов к профессиональ-
ным взаимодействиям, разрабатывались и определялись критерии и этапы фор-
мирования готовности, разрабатывалось и апробировалось методическое обес-
печение процесса формирования готовности. 
На итоговом этапе (2010-2011 гг.) велась обработка экспериментальных 
данных; систематизировались полученные результаты; осуществлялась коррек-
тировка основных положений и выводов исследования; были сформулированы 
выводы; осуществлялось оформление текста диссертации. 
Экспериментальную базу исследования составил контингент студентов 
2-3 курсов факультета туризма и гостиничного сервиса ГОУ ВПО «Уральский 
государственный педагогический университет» (г. Екатеринбург), обучающих-
ся по специальности 100103 – «Социально-культурный сервис и туризм» (спе-
циализация «Гостиничный сервис»).  
Обоснованность и достоверность результатов исследования и сделан-
ных на их основе выводовобеспечиваются исходными теоретическими и мето-
дологическими подходами, опирающимися на классические и современные до-
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стижения психологической и педагогической наук; выбором методов, адекват-
ных цели и задачам исследования; воспроизводимостью опытно-
экспериментальной работы, качественно-количественным анализом результа-
тов работы, в том числе с применением методов математической статистики; а 
также личным участием автора на всех этапах исследования. 
Научная новизна исследования заключается в следующем: 
1. Рассмотрено понятие профессионального взаимодействия в сфере гостепри-
имства: профессиональное взаимодействие в сфере гостеприимства опреде-
ляется как система взаимообусловленных действий субъектов профессио-
нальной деятельности (работника и потребителя), направленных на удовле-
творение потребностей потребителя посредством предоставления услуг; вы-
делены виды профессиональных взаимодействий (коммуникативные, сер-
висные и организационные).  
2. Сформулировано понятие готовности к профессиональным взаимодействи-
ям в сфере гостеприимства (как система профессиональных компетенций и 
индивидуальный стиль их реализации в ситуациях профессионального взаи-
модействия). Определено содержание готовности к профессиональным вза-
имодействиям в сфере гостеприимства и выделены уровни готовности: ситу-
ативный (профессиональные компетенции проявляются эпизодически, огра-
ничены определенными условиями); репродуктивный (сформированы от-
дельные элементы профессиональных компетенций, характерны действия по 
образцу); стандартизированный (профессиональные компетенции сформи-
рованы и проявляются в соответствии со стандартами обслуживания) и про-
дуктивный (профессиональные компетенции устойчивы, вариативны, опре-
деляются характером ситуаций профессионального взаимодействия). 
3. Разработана интегративная модель формирования готовности к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства, включающая структур-
ный, содержательный и организационный аспекты. Структурный аспект мо-
дели отражает систему знаний, умений, компетенций, проявляющихся в 
субъектном опыте студента. Содержательный аспект модели отражает целе-
полагание, теоретическое, технологическое и психологическое направления 
процесса формирования готовности к профессиональным взаимодействиям. 
Организационный аспект модели представлен технологией организации 
процессов: организационно-методического, исследовательско-
аналитического, формирующего и контрольно-прогностического. 
4. Выявлены педагогические условия эффективности формирования готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства:  
 организация процесса обучения на основе системного, процессного, лич-




 использование интерактивных форм и методов обучения: конференций, 
дискуссий, круглых столов, тренингов профессионального взаимодей-
ствия, игрового моделирования ситуаций профессионального взаимодей-
ствия, анализа и решения проблемных ситуаций, проведения экскурсий 
на предприятия сферы гостеприимства, практику взаимодействий в кон-
тактной зоне гостиничного предприятия; 
 включение обучающихся в продуктивную (поисковую) деятельность, 
направленную на создание нового продукта (интеллектуального, познава-
тельного, гостиничного, технологического); 
 организация самостоятельной работы студентов: самостоятельный поиск 
информации, воспроизведение технологии обслуживания, составление 
технологической карты процесса обслуживания, составление алгоритмов 
профессионального взаимодействия, организация обратной связи, актив-
ного обмена мнениями, устные и письменные высказывания, рефлексия 
своего поведения в процессе профессионального взаимодействия, ис-
пользование методов саморегуляции, оценка собственной удовлетворен-
ности процессом взаимодействия; 
 наличие теоретической и практической базы (выбор программно-
методического и материально-технического обеспечения процесса обуче-
ния как важного условия качества обучения). 
5. Разработано методическое обеспечение процесса формирования готовности 
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, включаю-
щее рабочую учебную программу по дисциплине «Технологии гостиничного 
сервиса», пособие по организации самостоятельной работы студентов, пакет 
ситуативных задач (кейсов), задания на период учебной практики. 
Теоретическая значимость исследования заключается в том, что теория 
и методика профессионального образования дополнены интегративной моде-
льюформирования готовности студентов к профессиональным взаимодействи-
ям в сфере гостеприимства, отражающей структуру, содержание, формы и ме-
тоды формирования готовности, а также педагогическими условиями, способ-
ствующими эффективному функционированию созданной модели.  
Практическая значимость исследования заключается в том, что в нем 
разработано методическое обеспечение, направленное на формирование готов-
ности студентов вуза к профессиональным взаимодействиям в сфере гостепри-
имства, включающее рабочую учебную программу по дисциплине «Технологии 
гостиничного сервиса», пособие по организации самостоятельной работы сту-
дентов, пакет ситуативных задач (кейсов), задания на период учебной практики. 
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Теоретические выводы и практические итоги, полученные в ходе иссле-
дования, имеют значение для процесса совершенствования высшего професси-
онального образования в условиях перехода на ФГОС ВПО. 
Апробация и внедрение результатов исследования прошли: 
 в форме докладов с последующей публикацией в сборниках научных трудов на 
международных (2005, 2007, 2008), всероссийских (Екатеринбург, 2006, 2007, 
2008, 2009), и межвузовских научно-практических конференциях (2004); 
 в форме выступлений и изложения докладов на международном семинаре 
«Qualitymanagementandinternationalstandardsinhospitalitybusiness» (Екатерин-
бург, Россия – Нидерланды, 2005); международном семинаре «Современные 
технологии индустрии туризма и гостиничного сервиса» (Германия, БадЛи-
бенцель, 2007); международной научно-практической конференции «Управ-
ление непрерывным образованием: структура, содержание, качество» (Ека-
теринбург, 2008); всероссийских научно-практических конференциях «Ак-
туальные проблемы и перспективы развития туризма и гостеприимства в 
России» (Екатеринбург, 2006, 2007, 2008, 2009); всероссийской научно-
методической конференции преподавателей «Инновационные образователь-
ные технологии в системе непрерывного образования» (Екатеринбург, 2007); 
межрегиональной научно-практической конференции «Развитие социальной 
компетентности личности в процессе гуманитарного образования: вуз и 
школа» (Екатеринбург, 2006); межрегиональном семинаре «Управление 
конкурентоспособностью современного гостиничного предприятия: теоре-
тические и методические аспекты» (Новосибирск, 2006); всероссийском 
научно-практическом семинаре «Технология и организация гостиничных 
услуг» (Сочи, 2010); межрегиональной научно-практической конференции 
«Культуремы и мифологемы горнозаводского края и новые возможности ту-
ристской индустрии» (Полевской, 2007); межрегиональном форуме «Рос-
сийское гостеприимство» (Нижний Новгород, 2008); межвузовской научно-
практической конференции аспирантов и соискателей «Философия и наука» 
(Екатеринбург, 2004); 
 в виде отчетов на заседаниях кафедры технологий и психологии сервиса фа-
культета туризма и гостиничного сервиса ГОУ ВПО «УрГПУ» по теме ис-
следования; 
 при проведении учебных занятий со студентами очного и заочного отделе-
ний факультета туризма и гостиничного сервиса ГОУ ВПО «Уральский гос-





ГЛАВА I. СИСТЕМНО-ФЕНОМЕНОЛОГИЧЕСКИЙ  
ПОДХОД К ИССЛЕДОВАНИЮ ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ 
ВЗАИМОДЕЙСТВИЙ В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА 
 
1.1. Гостеприимство как сфера профессиональной деятельности 
 
Гостеприимство наиболее часто рассматривается как искусство прини-
мать гостей. Быть гостеприимным –значит уметь предложить теплый прием для 
посетителей, создать для них спокойную, благоприятную и дружелюбную ат-
мосферу [197].  
Гостеприимство - одно из фундаментальных понятий человеческой циви-
лизации, в настоящее время под воздействием научно-технического процесса 
превратилось в мощную индустрию, в которой работают миллионы профессио-
налов, создавая уют и комфорт на благо потребителей.  
Гостеприимство можно рассматривать с разных сторон. Во-первых, сфера 
гостеприимства является отраслью экономики страны. Во-вторых, это часть со-
циально-культурного пространства, которая характеризует открытость и дру-
желюбие населения страны или региона. В-третьих, гостеприимство является 
особым видом профессиональной деятельности человека. 
Сфера гостеприимства - сложная, комплексная сфера профессиональной 
деятельности людей, усилия которых направлены на удовлетворение разнооб-
разных потребностей потребителей (гостей), как туристов, так и местных жите-
лей. Сфера гостеприимства тесно связана с другими сферами: туризмом, ресто-
ранным бизнесом, общественным питанием, сферой отдыха и развлечений, ор-
ганизацией конференций, семинаров и выставок, спортивной, музейно – выста-
вочной и экскурсионной деятельностью, а также сферой профессионального 
образования в области гостеприимства.  
Рассмотрение гостеприимства как особого вида профессиональной деятель-
ности человека следует, по нашему мнению, начать с понятия деятельности. 
Понятие деятельности рассматривается в трудах П. Бурдье [27], 
М.В.Демина [45], М.С. Кагана [66], А.Н. Леонтьева [83, 84], А.В. Маргулиса 
[93], Э.С. Маркаряна [94], К. Маркса [96], А.К. Осницкого [109], Платона [116], 
С.Л. Рубинштейна [131] и др. 
Понятие деятельности в литературе связывается с такими понятиями, как 
движение и активность. Если движение характерно для всех форм материи, а 
активность связывается с движением органической природы, то деятельность 
выступает как высший вид активности живых существ [93, с. 14-15] и пред-
ставляет собой определяющую характеристику человека [66]. 
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Причем, одними исследователями деятельность связывается с сущностью 
человека (М.В. Демин [45], М.С. Каган [66], К. Маркс. [96]), другими же дея-
тельность рассматривается как способ существования общества (А.В. Маргулис 
[93], А.Н. Леонтьев [83, 84], С.Л. Рубинштейн [131]). 
Деятельность понимается нами как специфически человеческая форма 
активного отношения к окружающему миру, содержание которой составляет 
его целесообразное изменение и преобразование в интересах людей. Деятель-
ность представляется как диалектическое единство цели и средства. 
Правомерно рассматривать деятельность человека с позиции продуктив-
ности, сознательности, внутренней детерминации и социальной направленно-
сти. Деятельность человека носит продуктивный характер, поскольку направ-
лена на использование материала внешней среды для создания или производ-
ства нового продукта. Сознательность определяет способность к целеполага-
нию и креативности, созданию качественно нового в процессе деятельности. 
Внутренняя детерминация деятельности – это действия человека в соот-
ветствии со своими потребностями, мотивами и целями. Все «внешние детер-
минанты действуют только преломившись через внутренние» [93, с. 13]. 
Особое внимание исследователями уделяется социальной направленности 
человеческой деятельности. Деятельность является реальной движущей силой 
общественного прогресса и условием самого существования общества. «Чело-
веческая деятельность есть… историческое явление, она возникает, меняется, 
совершенствуется вместе с развитием социальных отношений, которые она об-
служивает и которые она же постоянно изменяет» [66, с. 42]. 
Важной особенностью человеческой деятельности нам кажется реализация 
ею своей адаптирующей функции, определяющей направление деятельности на 
самосохранение, воспроизводство и развитие человеческого рода [94, с. 95]. 
Как явление по своей природе социальное, деятельность непосредственно 
связана с культурой общества. На связь деятельности и культуры указывали 
П. Бурдье [27], М.В. Демин [45], М.С. Каган [66], Э.С. Маркарян [94]. Культура 
влияет на повышение упорядоченности общества, сохранение его структуры и 
таким образом создает направленность общественной деятельности, обеспечи-
вает ее многообразие и продуктивность.  
Деятельность предполагает определенное противопоставление субъекта и 
объекта деятельности: человек противополагает себе объект деятельности как 
материал, который должен получить новую форму и свойства, превратиться из 
материала в предмет и продукт деятельности. 
Особым видом деятельности можно считать трудовую деятельность. Не 
каждая человеческая деятельность является трудовой. По мнению 
Э.М. Андреева «трудом можно назвать лишь такую работу, которая способна 
15 
 
удовлетворить конкретную общественную потребность и потребитель продук-
ции которой имеется» [8]. 
Трудовая деятельность рассматривается в трудах таких авторов, как 
Б.Г. Ананьев [6], Э.М. Андреев [8], Б.Ф. Ломов [87], Е.Ф. Молевич [100], 
А.Б. Орлова [108] и др. 
Сущностными характеристиками трудовой деятельности являются:  
1) осмысленно-рациональный характер трудовой деятельности;  
2) общественный характер трудовой деятельности, поскольку ее субъектом 
может быть только человек, наделенный в ходе социализации определенным 
социальным опытом и технологиями;  
3) утилитарность, так как результат трудовой деятельности всегда практически 
полезен для человека и других людей.  
Трудовую деятельность правомерно рассматривать как особые обще-
ственные отношения – отношения производства – потребления. Если производ-
ство – это преобразование материала окружающей действительности в опреде-
ленный продукт, то потребление рассматривается как процесс разового или 
длительного использования произведенных продуктов с целью удовлетворения 
человеческих потребностей.  
Изменение трудовой активности человека влечет за собой и изменение 
форм и видов труда. Но в целом – независимо от способа, средств и результатов 
– он характеризуется рядом общих свойств: 
 функционально-технологический набор трудовых операций, приписанных 
рабочим местам функциональной программой; 
 набор соответствующих качеств субъектов труда, зафиксированных в про-
фессиональных, квалификационных и должностных характеристиках 
(структура социально-профессиональных статусов); 
 материально-технические условия и пространственно-временные рамки реа-
лизации (технологическая структура); 
 определенный способ организационно-технологической и экономической 
связи субъектов труда со средствами и условиями их реализации (организа-
ционно-экономическая структура); 
 нормативно-алгоритмизированный способ организации, формирующий по-
веденческую матрицу индивидов, включенных в производственный процесс 
(организационно-управленческая структура). 
Важнейшая особенность деятельности как вида активности человека – ее 
технологичность, закрепленная в культуре использования предметов и спосо-
бов их преобразования [87, с. 51]. Именно технологичность позволяет человеку 
освоить деятельность и стать по мере освоения деятельности субъектом ее ор-
ганизации и осуществления. 
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Говоря о трудовой деятельности, мы, прежде всего, имеем в виду функ-
циональный алгоритм, который в определенных организационно-
технологических и экономических условиях приводит к заранее заданному 
конкретному результату. В структуру трудовой деятельности входят: субъект, 
объект, цели, средства, результат деятельности. Процесс труда включает в со-
вокупность действий, предмет труда и орудия труда.  
Таким образом, трудовая деятельность есть сознательно осуществляемый 
процесс воздействия человека на предмет труда с помощью заранее созданных 
орудий, в результате которого предмет труда преобразуется в продукт труда. Ре-
зультат процесса труда обусловлен исходным материалом предмета труда, харак-
тером орудий труда, а также заранее поставленной целью и способом ее реализа-
ции. В процессе труда люди вступают в определенные связи и отношения между 
собой – производственные отношения, от характера которых зависит и характер 
труда. Здесь прослеживается связь труда и общения как видов деятельности. 
Профессиональная деятельность является следствием дифференциации 
труда. Разделение трудовой деятельности на различные виды профессий харак-
теризует наличие различных видов трудовых заданий, для выполнения которых 
требуются определенная теоретическая и практическая подготовка, специаль-
ная организация процесса труда и использование определенных средств произ-
водства. Таким образом, профессиональная деятельность – это род трудовой 
деятельности человека, владеющего комплексом специальных теоретических 
знаний и практических навыков, приобретенных в результате специальной под-
готовки и опыта работы. 
Профессиональная деятельность предполагает владение ее операционной, 
организаторской, психологической и нравственной сторонами, а также обоб-
щенными профессиональными знаниями и готовностью к реализации опти-
мальных способов выполнения трудовых заданий. 
Субъектом профессиональной деятельности является человек – профес-
сионал или специалист, носитель определенной профессии.  
Основным качеством субъекта, влияющим на выполнение профессио-
нальных функций, является профессионализм. Он проявляется в точных, без-
ошибочных действиях специалиста, в творческом использовании и применении 
им своей подготовленности, прежде всего в сложных ситуациях. Внутренней 
основой профессионального мастерства является система знаний, умений, 
навыков и качеств личности, отвечающая профессии, ее целям и задачам.  
Профессиональные знания специалиста характеризуются осмысленно-
стью, широтой, прочностью, гибкостью, глубиной, готовностью к правильному 
использованию их при изменении ситуации трудовой деятельности.  
Профессиональное мастерство невозможно без навыков. Обладая навы-
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ками, специалист имеет возможность сосредоточиться на главном, проявлять 
творчество в своей деятельности, выполнять ее с высокими количественными и 
качественными показателями.  
Умения наиболее ярко проявляются в успешном использовании знаний и 
навыков, в правильном применении их в новой и сложной обстановке. В отли-
чие от навыка умение требует четкого самоконтроля, активности сознания, 
овладения обобщенными способами выполнения различных задач. Л.М.Митина 
понимает профессиональное самосознание как сознание себя в каждой из трех 
составляющих пространства труда: в системе своей профессиональной дея-
тельности, в системе профессионального общения и в системе собственной 
личности [150, с. 269]. 
Как мы уже отметили, характерным для профессиональной деятельности 
является высокий уровень творчества в достижении трудовых целей. Профес-
сиональное творчество является следствием комбинирования знаний, умений и 
навыков человека в профессиональной деятельности, которое приводит к раз-
витию соответствующей сферы профессионального труда посредством внедре-
ния инноваций. 
Можно выделить ряд признаков, выделяющих профессиональную дея-
тельность из большого количества видов труда: 
 профессиональные навыки базируются на стройной системе знаний (в боль-
шинстве случаев для получения соответствующих профессии знаний и 
навыков требуется специальное обучение); 
 обладание этими знаниями создает профессионалам авторитет в глазах кли-
ентов, подобными знаниями не владеющих; 
 общество наделяет профессии определенными привилегиями, включая под-
судность только представителям той же профессии и обязательность соблю-
дения конфиденциальности; 
 профессиональная деятельность регулируется определенным сводом правил, 
нормативных документов, выработанных профессионалами в данной области; 
поведение специалистов регулируется кодексом профессиональной этики; 
 профессии обладают собственной культурой, в рамках которой специалисты 
наделяются определенным статусом и символами авторитета. Ключевым ас-
пектом профессий, отличающим их от подавляющего большинства других 
видов трудовой деятельности, является обладание властными полномочия-
ми, в частности властью регулирования доступа к профессии и представле-
ния своим новым членам продолжительной специальной подготовки, в ходе 
которой специалисты приобретают весь тот багаж знаний, который и обес-
печивает эффективность их практики. 
Итак, профессиональная деятельность – это специфический вид трудовой 
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деятельности, который вытекает из общественной организации трудовых отно-
шений и разделения труда. Деятельность специалиста является оплачиваемой. 
Для осуществления профессиональной деятельности человек должен обладать 
определенными знаниями, умениями и навыками, которые приобретаются в 
процессе соответствующей теоретической и практической подготовки. Кроме 
того, специалиста отличает высокая степень креативности в решении профес-
сиональных задач. 
Одним из видов профессиональной деятельности выступает сервисная 
деятельность.  
Как вид профессиональной деятельности сервисная деятельность направ-
лена на удовлетворение нужд другого человека (клиента) посредством предо-
ставления услуги. Ее осуществление предполагает наличие двух сторон: произ-
водителя и потребителя услуги и выступает как отношение производства – по-
требления услуг.  
Под услугой обычно понимается действие (совокупность действий), 
направленное на удовлетворение запросов потребителей. Услуга обладает за-
конченностью и имеет определенную стоимость.  
В условиях современного общества со снижением общественной роли 
домашнего труда по бытовому самообслуживанию общественная значимость 
услуг, т.е. общественно организованной трудовой деятельности по обслужива-
нию потребностей населения значительно возрастает. «То обстоятельство, что 
обычно оказывается несколько предметов, способных в силу присущих им 
свойств удовлетворить актуальные потребности и интересы человека, заставля-
ет его на основе имеющихся оценок осуществлять выбор» [45, с. 49]. В связи с 
этим появляется необходимость развития профессий, помогающих человеку 
сделать выбор в многообразии существующих средств удовлетворения своих 
потребностей. Вектор развития современного постиндустриального общества 
изменился от удовлетворения материальных потребностей в сторону удовле-
творения потребностей человеческих. Этот фактор вносит серьезные, глубин-
ные изменения во всю систему сферы услуг [48, с. 70]. 
Стоит отметить, что безвозмездное предоставление услуги одним челове-
ком другому не может считаться сервисной деятельностью, то есть, сервисная 
деятельность имеет под собой определенную экономическую основу. 
В переводе с английского «сервис» означает советование, предложение 
какого-либо предмета или услуги. По своему значению сервис наиболее часто 
рассматривается как обслуживание – действия по удовлетворению чьих-нибудь 
бытовых, текущих или постоянных нужд [107].  
Сервис выступает как предоставление потребителю каких-либо удобств 
или услуг. Понятие сервиса очень тесно связано с понятием услуги – действия, 
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направленного на удовлетворение нужд потребителя [145, с. 19]. 
Под сервисом можно понимать также процесс взаимодействия исполни-
теля и потребителя, направленный на удовлетворение потребностей потребите-
ля [38, с. 19] 
Если говорить об обслуживании в гостеприимстве, то оно представляет 
собой удовлетворение потребностей приезжих людей, т.е. предоставление раз-
мещения, питания и организацию досуга [145, с. 6]. 
Так как в процессе рассматриваемой нами деятельности производится и 
потребляется определенный специфический продукт – услуга, - то можно вы-
делить особенности сервисной деятельности в сфере гостеприимства. 
Во-первых, такой особенностью является неосязаемость, нематериальный 
характер предоставляемого продукта. Услугу нельзя потрогать, как вещь, оце-
нить ее внешние свойства, цвет, размер, фактуру… Услуга оценивается по 
иным критериям, важнейшим из которых является качество услуги (т.е. сово-
купность свойств, обуславливающих ее способность удовлетворять определен-
ные потребности потребителей). 
Во-вторых, к особенностям сервисной деятельности относится одновре-
менность процесса производства и потребления (человек потребляет услугу 
только в процессе ее производства). 
В-третьих, это изменчивость продукта сферы гостеприимства. Содержа-
ние и качество услуги зависит от потребности клиента, средств их удовлетво-
рения, личного вклада работника, а также уровня развития общества и его 
культурных особенностей. Потребности представляют собой «обусловленные 
природой социального организма явления, которые развиваются вместе со 
средствами их удовлетворения и в непосредственной зависимости от развития 
последних» [97, с. 87]. 
Кроме того, в процессе предоставления услуги происходит кодификация 
предметов и действий людей, они получают еще и смысловую нагрузку (созда-
ется знаковая система). В большинстве наших обыденных поступков нами 
управляют практические схемы, т.е. «принципы, предписывающие порядок 
действия», информационные схемы [27, с. 121]. Таким образом, сервисная дея-
тельность выступает еще и как производство символов. Процесс обслуживания 
строится на конкретных нормах и правилах, вырабатываемых обществом (при-
чем, чем сильнее развито общество, тем более эти правила оказывают влияние 
на взаимодействия людей).  
С.А. Рамзиной сервис рассматривается как добровольный, совершаемый 
по правилам обмен ценностями, действиями, предметами, утверждающий от-
ношения социального сотрудничества и партнерства [125, с. 18]. 
Степень кодификации варьируется со степенью риска - чем более опасна 
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ситуация, тем более стремятся кодифицировать практику (более всего формул 
утонченной вежливости, наиболее разработаны обряды, ритуалы). Кодифика-
ция минимизирует экивоки и неясности во взаимодействиях, что получает 
большую значимость при организации межнационального общения. 
Развитие сервисных технологий является отражением культурного разви-
тия общества и одновременно служит средством ее обогащения через выработ-
ку новых норм и принципов обслуживания, взаимопроникновение разных куль-
турных традиций, развитие личной культуры человека. Таким образом, исполь-
зование знаков и символов в сервисной деятельности придает ей особую куль-
турную значимость. 
По определению Е.Н. Гараниной, сервисная деятельность – это актив-
ность людей, вступающих в специфические взаимодействия по реализации об-
щественных, групповых и индивидуальных услуг [199].  
Внутренняя структура сервисной деятельности, как и структура любой 
деятельности, включает в себя следующие элементы: субъект и объект, а также 
цели, средства, результат, представляющие собой составные части процесса 
сервисной деятельности. 
Субъектом сервисной деятельности является человек: работник, как про-
изводитель услуги и клиент, как заказчик и потребитель услуги. 
Объект сервисной деятельности – это то, на что воздействует субъект де-
ятельности. В сервисе объектом можно считать потребности клиента. 
Целью сервисной деятельности является удовлетворение растущих по-
требностей клиентов в разнообразных услугах на высоком культурном уровне. 
Цель – всегда предвосхищение результата деятельности. Результатом здесь вы-
ступает удовлетворенная потребность.  
Целью сервисной деятельности определяется выбор средств ее достиже-
ния. Средствами сервисной деятельности являются объекты окружающего ми-
ра, человеческие ресурсы (способности, знания, умения, навыки), энергетиче-
ские ресурсы, информация. Для современного этапа развития общества харак-
терно возрастание значения информационных и человеческих ресурсов в про-
цессе производства.  
Специфичность предоставляемых услуг определила выделение в струк-
туре сервисной деятельности индустрии гостеприимства. Сфера гостеприим-
ства является интеграционной, т.е. объединяющей и обеспечивающей взаимо-
действие большого количества таких отраслей, как транспортная, гостиничная, 
отрасль общественного питания, шоу-бизнеса, промышленная, рекламная, об-
разовательная, научная, правовая и так далее. В связи с этим гостеприимство 
можно рассматривать как систему общественных отношений, органически свя-
занную с другими. 
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Под гостеприимством понимается искусство принимать гостей, органи-
зация теплого приема, создание для потребителя условий, способствующих 
наиболее полному удовлетворению их разнообразных потребностей. К услугам, 
предлагаемым сферой гостеприимства относятся: размещение (предоставление 
жилья), питание (приготовление и продажа еды), напитки, спортивно-
оздоровительные мероприятия, развлекательные мероприятия, предоставление 
информации, организация торжественных приемов и банкетов, деловых встреч 
на различных уровнях, обеспечение безопасности. Таким образом, гостеприим-
ство – это специфическая сфера профессиональной деятельности человека, 
направленная на удовлетворение потребностей потребителя посредством 
предоставления гостиничного продукта. 
От всех других видов сервисной деятельности гостеприимство отличает-
ся наличием специфического объекта деятельности – гостиничного продукта. 
Под гостиничным продуктом понимается результат хозяйственной, интеллек-
туальной, сервисной деятельности гостиничного предприятия, создаваемый для 
удовлетворения потребностей потребителя в процессе оказания услуги, пред-
ставленный в материально-вещественной, духовной или информационной 
форме, либо в виде услуги. 
Услуги, предлагаемые потребителю в сфере гостеприимства включают в 
себя доступность сервиса, общую атмосферу, легкость общения с обслужива-
ющим персоналом, участие потребителей в процессе обслуживания и взаимо-
действие друг с другом. Толкование услуги сферы гостеприимства включает в 
себя не только то, что предлагается гостю, но и то, как это предлагается. 
Итак, сущность гостеприимства как вида профессиональной деятельности 
человека включает в себя характеристики человеческой деятельности: продуктив-
ность, сознательность, внутренняя детерминация и социальная направленность. 
Как вид трудовой деятельности человека гостеприимство характеризует-
ся такими особенностями, как осмысленно-рациональный характер, обще-
ственный характер и утилитарность. 
Кроме того, гостеприимство тесно связано с удовлетворением потребно-
стей потребителя посредством предоставления услуг. Это обстоятельство опре-
деляет наличие таких характеристик, как нематериальный характер, одновре-
менность производства и потребления и изменчивость. 
Как вид профессиональной деятельности гостеприимство характеризует-
ся определенным сводом правил, культурой, набором трудовых операций, тех-
нологической структурой, системой профессиональных статусов и необходи-
мостью профессиональной подготовки для успешного выполнения профессио-
нальных обязанностей. 
Для осуществления профессиональной деятельности в сфере гостеприим-
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ства специалист должен обладать определенными знаниями, умениями и навы-
ками, которые приобретаются в процессе соответствующей теоретической и 
практической подготовки. 
Профессиональная деятельность в сфере гостеприимства базируется на 
постоянном пополнении знаний, глубоком изучении и перспективном осмыс-
лении изменяющихся потребностей клиентов, а также конкретных условий сво-






1.2. Процессуальный подход к профессиональным  
взаимодействиям в сфере гостеприимства 
 
Понятие взаимодействия (interaction) – многозначное понятие. Оно изуча-
ется такими науками, как философия, педагогика, социология, социальная пе-
дагогика, психология, социальная психология, сервисология. 
Философский аспект взаимодействия изучали Б.Г. Ананьев [6], 
Г.С. Батищева [17], Г. Гегель [39, 40], Р. Декарт [141], Демокрит [156], И. Кант 
[67], Н. Кузанский [151], Платон [116], Г. Хакен [155], Ф. Энгельс [96, 97] и др. 
Процесс педагогического взаимодействия рассматривался в работах та-
ких авторов, как В.М. Зубова [64], И.И. Кобзарева [69], Г.М. Коджаспирова 
[62], Е.В. Коротаева [75, 76], В.В. Сериков [174], И.С. Якиманская [168] и др. 
Понятие социального взаимодействия рассматривали Э.М. Андреев [8], 
Г.М. Андреева [9, 10], М. Вебер [29], И.С. Кон [73], А.Н. Леонтьев [83, 84], 
Д. Майерс [91], Т. Парсонс [155], С.А. Рамзина [125], Е.И. Рогов [130] и др.  
Психологическое содержание взаимодействия изучали Дж. Андерсон [7], 
Э. Берн [21], Б.Ф. Ломов [87], В.Н. Панферов [119], А.В. Петровский [114], 
Е.И. Рогова [104], Я. Шепаньский [161], В. Шмидт [202] и др. 
Профессиональные взаимодействия в сфере гостеприимства рассматри-
вали Е. Джанджугазова [48], Л.В. Сафонова [134], В.Г. Федцов [152] и др. 
В большинстве случаев под взаимодействием понимают взаимное воз-
действие или влияние [10, с. 130]. Этот термин употребляется для отражения 
специфики биологических, физических, природных, а также социальных про-
цессов. В социальном взаимодействии поведение одного выступает стимулом 
для поведения другого и наоборот [24, с. 80]. 
В философии взаимодействие трактуется как «процесс взаимного влия-
ния тел друг на друга, наиболее общая, универсальная форма изменения их со-
стояний. Во всякой целостной системе взаимодействие сопровождается взаим-
ным отражением телами свойств друг друга, в результате чего они могут ме-
няться» [141, с. 50-51]. Существенными признаками взаимодействия являются: 
структурная зависимость систем, включенных во взаимодействие; взаимное от-
ражение процессов, динамичность изменения составляющих взаимодействия и 
т.д. При этом подчеркивается, что взаимодействие носит сущностный характер 
(на уровне всеобщего закона), поэтому может рассматриваться одновременно и 
как процесс, и как связь, и как форма движения материи [18, с. 127]. 
Взаимодействие носит универсальный и объективный характер. Объек-
тивный, так как взаимные связи (действия) внутри и между предметами и явле-
ниями существуют вне зависимости от человеческого сознания. Универсаль-
ный (методологический) характер проявляется прежде всего в том, что практи-
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чески не существует явления, закона, категории, которые нельзя бы было объ-
яснить через взаимодействие [76, с. 11]. 
Философы подчеркивают, что существование любого материального объек-
та возможно только благодаря взаимодействию образующих его элементов. При 
этом взаимодействие в каждой из подсистем развивается в двух направлениях: 
внутренние и внешние изменения. При этом динамика внешних взаимодействий 
рано или поздно отражается на внутреннем положении объекта [76, с. 11]. 
В работах Гегеля, диалектика рассматривается через взаимодействие: 
«…многие разные вещи находятся благодаря своим свойствам в существенном 
взаимодействии; свойство есть само это взаимоотношение, и вещь – ничто вне 
этого взаимоотношения» [40, с. 39]. Гегель трактовал взаимодействие как не-
кую совокупность явлений отталкивания и тождества, в процессе которых про-
исходит преобразование вещи или явления. 
«Взаимодействие – понятие для обозначения воздействий вещей друг на 
друга, для отображения взаимосвязей между различными объектами, для ха-
рактеристики форм человеческого со-бытия, человеческой деятельности и по-
знания» [115, с. 74]. 
Взаимодействие, которое проявляется в итоге как социальное поведение 
индивидов в обществе явилось предметом анализа в трудах социологов ХХ ве-
ка – П. Сорокин, Г. Зиммель, Э. Дюркгейм, Т. Парсонс, Р. Мертон, Д. Хоманс 
[132, с. 57]. 
Социальное взаимодействие понимается как «система взаимообусловлен-
ных социальных действий, связанных зависимостью, при которых действие од-
них субъектов является одновременно причиной и следствием ответных дей-
ствий других субъектов» [48, с. 385], таким образом, взаимодействие – это 
субъект-субъектное отношение. 
Е.И. Рогов дает такое определение: «Социальное взаимодействие – это 
форма социальной коммуникации или общения по крайней мере двух лиц или 
общностей, в которой систематически осуществляется их воздействие друг на 
друга, реализуется социальное действие каждого из партнеров, достигаются 
приспособление действий одного к действиям другого, общность в понимании 
ситуации, смысла действий и определенная степень солидарности или согласия 
между ними [115, с. 6]. 
Социальное взаимодействие рассматривается на микро- и макроуровне. 
На микроуровне социальная интеракция есть любое поведение индивида, кото-
рое вызывается предшествующим действием и в то же время выступает причи-
ной последующего действия. Изучение взаимодействия на макроуровне осу-
ществляется при помощи таких крупных структур, как классы, слои, производ-
ство, армия, экономика и др. 
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Механизм социального действия был разработан Т. Парсонсом [24]. Им 
выделяются следующие составляющие в структуре социального действия: ин-
дивид, который действует; потребность индивида в конкретном действии; цель 
действия; метод действия; другой индивид, на которого направлено действие; и 
результат действия. 
Социологами выделяются также уровни социального взаимодействия: 
1. Социальные контакты: 
 Визуальный пространственный контакт (поведение индивида изменяет-
ся под влиянием пассивного присутствия других людей); 
 Предполагаемый пространственный контакт (человек визуально не 
сталкивается с другими людьми, но предполагает, что они присутству-
ют в каком-либо другом месте); 
 Взаимодействие, обусловленное потребностями человека (когда интерес 
проявляется к личности или социальному статусу человека); 
 Контакты обмена (в которых индивидов интересуют не столько люди, 
сколько предметы обмена – информация, деньги, товары). 
2. Социальные действия (понятие введено М. Вебером) – «действие человека, 
которое по предполагаемому действующим лицом или действующими ли-
цами смыслу соотносится с действием других людей и ориентируется на не-
го» [15, с. 62].  
По мнению Е.В. Шалагиной «…социальное взаимодействие – это фено-
мен связи, влияния и развития различных объектов в процессе взаимных дей-
ствий друг на друга и другие объекты. В качестве основных свойств выступают 
активность, осознанность, целеположенность, системность. Его анализ всегда 
включает четыре аспекта: цели взаимодействия, содержание деятельности, в 
ходе которой происходит взаимодействие; ситуационная организация взаимо-
действия; личностные особенности взаимодействующих сторон» [159, с. 10]. 
Часть авторов просто отождествляют общение и взаимодействие, интер-
претируя и то и другое как коммуникацию в узком смысле слова (т.е как обмен 
информацией), другие рассматривают отношения между взаимодействием и 
общением как отношение формы некоторого процесса и его содержания. 
В психологических исследованиях взаимодействие рассматривается как 
«процесс непосредственного или опосредованного воздействия объектов (субъ-
ектов) друг на друга, порождающий их взаимную обусловленность и связь» [74, 
с. 64; 115, с. 139]. 
А.С. Белкин и Н.В. Ткаченко определяют взаимодействие как особую 
форму связи между людьми, процессами, действиями, явлениям, в результате 
которой происходят изменения их исходных качеств или состояния. Оно ведет 
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к синтезу, интеграции объектов, к их единому действию [18, с. 128]. 
Если коммуникативный процесс рождается на основе некоторой совмест-
ной деятельности, то обмен знаниями и идеями по поводу этой деятельности 
неизбежно предполагает, что достигнутое взаимопонимание реализуется в но-
вых совместных попытках развить далее деятельность, организовать ее. Уча-
стие одновременно многих людей в этой деятельности означает, что каждый 
должен внести свой особый вклад в нее, что и позволяет интерпретировать вза-
имодействие как «организацию совместной деятельности» [10, с. 101]. В ходе 
ее для участников чрезвычайно важно не только обменяться информацией, но и 
организовать «обмен действиями», спланировать общую стратегию. 
Б.Ф. Ломов считает специфической формой взаимодействия общение 
(взаимодействие субъектов). Подчеркивается, что речь идет не просто о дей-
ствии, не просто о воздействии одного субъекта на другого (хотя этот момент 
не исключается), а именно о взаимодействии [87, с. 188]. Принципиальная раз-
ница между воздействием и взаимодействием заключается в том, что воздей-
ствие однонаправлено, в то время как для взаимодействия присуще наличие 
прямой и обратной связи. 
В социальной психологии «взаимодействие» интерпретируется как сто-
рона общения, которая фиксирует не только обмен информацией, но и органи-
зацию совместных действий, позволяющих партнерам реализовать некоторую 
общую для них деятельность [10, с. 102].  
В психологии делалось несколько попыток дать описание структуры вза-
имодействия. Психологическое содержание процесса обмена действиями вклю-
чает в себя три момента: а) учет планов, «созревших в голове другого», и сопо-
ставление их с собственными планами; б) анализ «вкладов» каждого участника 
взаимодействия; в) осмысление меры включенности во взаимодействие каждо-
го из партнеров [10, с. 102]. 
Большое распространение получила теория социального действия 
(М. Вебер, П. Сорокин, Т. Парсонс), в которой фиксировались некоторые ком-
поненты взаимодействия: люди, их связь, воздействие друг на друга и, как 
следствие этого, их изменения. 
По теории Т. Парсонса, в основе социальной деятельности лежат меж-
личностные взаимодействия, состоящие из единичных действий. Единичное 
действие есть некоторый элементарный акт; из них впоследствии складываются 
системы действий. Каждый акт берется сам по себе, изолированно, с точки зре-
ния абстрактной схемы, в качестве элементов которой выступают: а) деятель, 
б) «другой» (объект, на который направлено действие); в) нормы (по которым 
организуется взаимодействие); г) ценности (которые принимает каждый участ-
ник); д) ситуация (в которой совершается действие). Деятель мотивирован тем, 
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что его действие направлено на реализацию его установок (потребностей). 
При таком подходе невозможно отразить содержательную сторону дей-
ствий, ибо она задается социальной деятельностью в целом. Поэтому логичнее 
начинать с характеристики социальной деятельности, а от нее идти к структуре 
отдельных индивидуальных действий [84]. 
Другая попытка построить структуру взаимодействия связана с описани-
ем ступеней его развития. При этом взаимодействие расчленяется не на элемен-
тарные акты, а на стадии, которые оно проходит. Такой подход предложен 
польским социологом Я. Шепаньским. Для Шепаньского центральным поняти-
ем при описании социального поведения является понятие социальной связи. 
Она может быть представлена как последовательное осуществление:  
 Пространственного контакта; 
 Психического контакта (взаимная заинтересованность); 
 Социального контакта (совместная деятельность); 
 Взаимодействия, которое определяется как «систематическое, посто-
янное осуществление действий, имеющих целью вызвать соответ-
ствующую реакцию со стороны партнера...»; 
 Социального отношения (взаимно сопряженных систем действий) 
[161, с. 84]. 
В этой теории выстраивание в ряд ступеней, предшествующих взаимодей-
ствию, не является слишком строгим: пространственный и психический контакты 
выступают в качестве предпосылок индивидуального акта взаимодействия. 
Довольно близкой к описанной схеме является схема, предложенная в 
отечественной социальной психологии В.Н. Панферовым [112]. 
Еще один подход к описанию взаимодействия представлен в транзактном 
анализе, который предполагает регулировать действия участников взаимодей-
ствия через регулирование их позиций, а также учета характера ситуаций и 
стиля взаимодействия. Каждый участник взаимодействия может занимать одну 
из трех позиций, которые условно можно обозначить как Родитель, Взрослый, 
Ребенок [21]. Когда ролевые позиции партнеров по общению согласованы, их 
акт взаимодействия доставляет обоим чувство удовлетворения. Если положи-
тельная эмоция заранее присутствует в общении, то такой тип взаимодействия 
Э. Берн называет поглаживанием. При согласовании позиций между собесед-
никами идет обмен поглаживаниями. Лишение ответного поглаживания или 
обращение с несогласованной позиции вызывает гнев и может стать причиной 
конфликта [104, с. 176]. 
В социальной психологии существует множество классификаций ситуаций 
взаимодействия. А.А. Леонтьевым предложена классификация ситуаций взаимо-
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действия на социально-ориентированные, предметно-ориентированные и лич-
ностно-ориентированные ситуации [84]. М. Аргайл называет в качестве приме-
ров ситуаций официальные социальные события, случайные эпизодические 
встречи, формальные контакты на работе и в быту, ассиметричные ситуации (в 
обучении, руководстве и пр.) [14]. Э. Берн уделяет особое внимание различным 
ритуалам, полуритуалам (имеющим место в развлечениях) и играм [21]. 
Каждая ситуация диктует свой стиль поведения и действий: в каждой из 
них человек по-разному подает себя, а если эта самоподача не адекватна, взаи-
модействие затруднено. Различают три основных стиля действий: ритуальный, 
манипулятивный и гуманистический [9, 91, 132]. Самым главным для эффек-
тивного взаимодействия является адекватное согласование трех компонентов: 
позиций участников, ситуации и стиля действий. 
Наиболее распространенным при рассмотрении взаимодействия является 
его деление на два противоположных вида: кооперация и конкуренция (также 
говорят о согласии и конфликте, приспособлении и оппозиции, ассоциации и 
диссоциации и т.д.). В первом случае анализируются такие проявления взаимо-
действия, которые способствуют организации совместной деятельности, явля-
ются «позитивными». Во вторую группу попадают взаимодействия, так или 
иначе «расшатывающие» совместную деятельность, представляющие собой 
определенные препятствия. 
В символическом интеракционизме (Г. Мид) взаимодействие (интерак-
ция) выступает исходным пунктом социально-психологического анализа, игра-
ет решающую роль в становлении человеческого «Я». Личность формируется в 
ситуациях взаимодействия, где осознает себя, не просто смотрясь в других, но 
действуя совместно с ними [10]. 
В теории деятельности взаимодействие рассматривается как организация 
совместных действий людей. Выделяются три возможные модели взаимодействий: 
 Совместно-индивидуальная деятельность, когда каждый участник делает 
свою часть работы независимо от других (некоторые производственные бри-
гады, где у каждого члена свое задание); 
 Совместно-последовательная деятельность, когда общая задача выполняется 
последовательно каждым участником (конвейер); 
 Совместно-взаимодействующая деятельность, когда имеет место одновре-
менное взаимодействие каждого участника со всеми остальными (спортив-
ные команды, научные коллективы) [156, с. 131]. 
Во взаимодействии даны межличностные отношения, которые определя-
ют как тип взаимодействия, который возникает при данных конкретных усло-
виях, так и полученный результат. Присущая межличностным отношениям 
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эмоциональная основа, порождающая различные оценки, ориентации, установ-
ки партнеров, определенным образом «окрашивает» взаимодействие [104]. 
Анализ взаимодействия только с точки зрения формы взаимодействия 
оказывается явно недостаточным. При анализе взаимодействия имеет значение 
и тот факт, как осознается каждым участником его вклад в общую деятель-
ность: именно это осознание помогает ему корректировать свою стратегию, до-
биваться успешности во взаимодействии [119, с. 29]. 
Взаимодействие можно рассматривать как одну из сторон общения. Вы-
деляют три стороны общения: коммуникативную (передача информации), ин-
терактивную (взаимодействие), перцептивную (восприятие). Взаимодействие 
как одна из сторон общения предполагает взаимное изменение поведения и де-
ятельности людей.  
С психологической точки зрения взаимодействие носит межличностный 
характер. В широком смысле оно представляет собой «случайный или предна-
меренный, частный или публичный, длительный или кратковременный, вер-
бальный или невербальный личностный контакт двух или более человек, име-
ющий следствием взаимные изменения их поведения, деятельности, отноше-
ний, установок». В узком смысле – это «система взаимно обусловленных инди-
видуальных действий, связанных циклической причинной зависимостью, при 
которой поведение каждого из участников выступает одновременно и стиму-
лом, и реакцией на поведение остальных» [115, с. 139]. 
Межличностное взаимодействие представляет собой последовательность 
развернутых во времени реакций людей на действия друг друга, складывающихся 
в совместной деятельности: поступок индивида А, изменяющий поведение инди-
вида Б, вызывает со стороны последнего ответные реакции, которые в свою оче-
редь, воздействуют на поведение А. Совместная деятельность и общение проте-
кают в условиях социального контроля на основе принятых в обществе норм и в 
соответствии с репертуаром ролей, исполняемых общающимися людьми.  
Чаще всего встречаются следующие типы поведения по отношению к 
партнерам по взаимодействию: сотрудничество (партнеры по взаимодействию 
помогают, содействуют друг другу, активно способствуют достижению общих 
целей), противоборство (партнеры противодействуют, мешают друг другу и 
препятствуют достижению индивидуальных целей каждого), уклонение (созна-
тельное избегание взаимодействия), «контрастное взаимодействие» (когда один 
из участников старается содействовать другому, а второй активно ему противо-
действует), компромисс (оба партнера проявляют отдельные элементы как со-
действия, так и противодействия) [115, с. 141-142]. 
Согласно теории обмена (Дж. Хоманс) взаимодействие рассматривается 
как сложная система обменов, обусловленных способами уравновешивания 
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вознаграждений и затрат. Люди взаимодействуют друг с другом на основе сво-
его опыта, взвешивая возможные вознаграждения и затраты. Согласно этой 
теории каждый из нас стремится уравновесить вознаграждения и затраты, что-
бы сделать наше взаимодействие устойчивым и приятным; поведение человека 
в настоящий момент определяется тем, вознаграждались ли и как именно его 
поступки в прошлом [115, с. 145]. Эта теория опирается на четыре принципа: 
 чем больше вознаграждается определенный тип поведения, тем чаще 
он будет повторяться; 
 если вознаграждение за определенные типы поведения зависит от ка-
ких-то условий, человек стремится воссоздать эти условия; 
 если вознаграждение велико, человек готов затратить больше усилий 
ради его получения; 
 когда потребности человека близки к насыщению, он в меньшей сте-
пени готов прилагать усилия для их удовлетворения. 
Представители символического интеракционизма (Дж. Мид, Г. Блумер) 
считают, что поведение людей по отношению друг к другу и предметам окру-
жающего мира определяется тем значением, которое они им придают. Дж. Мид 
рассматривал поступки человека как социальное поведение, основанное на об-
мене информацией. В связи с этим Мид выделял во взаимодействии два типа 
действий: 1) незначимый жест (представляет собой автоматический рефлекс); 
2) значимый жест (связан с осмыслением поступков и намерений другого чело-
века). Во втором случае человеку неоходимо поставить себя на роль другого 
человека, «принять роль другого» [115, с. 147]. 
Исходя из концепции символического интеракционизма взаимодействие 
между людьми рассматривается как диалог, в процессе которого они наблюда-
ют, осмысливают намерения друг друга и реагируют на них. Интерпретация 
стимула осуществляется в промежуток времени между воздействиями стимула 
и нашей ответной реакцией. В это время мы связываем стимул с символом, на 
основе которого определяется ответная реакция [115, с. 148]. 
Итак, взаимодействие понимается нами как система взаимообусловлен-
ных действий субъектов, направленных на достижение совместных целей. 
Сфера гостеприимства построена на взаимодействии между потребите-
лем и работником. Потребитель, обладая многообразными потребностями, же-
лает получить определенные блага, а работник, оказывая конкретные услуги, 
предоставляет ему возможность обладать такими благами. Целью взаимодей-
ствия является не создание материальных ценностей, а удовлетворение потреб-
ностей потребителя. 
Субъектами профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 
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являются: 1) работники сферы гостеприимства, для которых предоставление 
услуги выступает как профессиональная деятельность; и 2) потребители услуг 
гостеприимства, которые вступают во взаимодействие для удовлетворения соб-
ственных потребностей.  
Потребителей услуг гостеприимства можно, в свою очередь, разделить на 
несколько групп: 
 индивидуальные потребители (гости, физические лица, самостоятельно 
участвующие во взаимодействии). Среди индивидуальных потребителей 
можно выделить людей, пользующихся гостиничными услугами в пределах 
обычной среды (горожане), и людей, пользующихся гостиничными услугами 
за пределами обычной среды (туристы); 
 организованные потребители (корпорации, производственные предприятия, 
турфирмы, представители властных структур, выступающие во взаимодей-
ствии от лица организации). 
В гостеприимстве можно выделить два уровня взаимодействия: личностное 
и профессиональное. Личностное взаимодействие – это взаимодействие субъектов 
на основании своих личных качеств, потребностей, мотивов, целей. Профессио-
нальное взаимодействие опосредуется выполнением человеком определенной 
профессиональной роли, которая определяет содержание взаимодействия. 
Большое значение имеет изучение профессиональных взаимодействий в 
контактной зоне предприятия сферы гостеприимства. Под контактной зоной 
понимается «место предоставления услуги, где сотрудник предприятия взаимо-
действует с клиентами» [152, с. 6]. Взаимодействие в контактной зоне характе-
ризуется возникновением контакта между работником и потребителем, кото-
рый характеризуется общностью их психического состояния и взаимопонима-
нием [152, с. 29]. 
Профессиональное взаимодействие опосредовано процессом общения, 
порождаемым потребностями в совместной деятельности. 
Профессиональное взаимодействие включает четыре структурных со-
ставляющих [151, с. 98]: 
 побудительная (факторы, обуславливающие выбор той или иной модели по-
ведения); 
 ментальная (смыслы, ценности, нормы, установки, которые регулируют по-
ведение участников взаимодействия); 
 процессуальная (определяет особенности взаимодействия, последовательность 
развития – цели, содержание, схемы взаимодействия, ролевые позиции); 
 результативная (влияние взаимодействия на результаты деятельности). 
Основными признаками профессионального взаимодействия являются 
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[139, с. 65-66]: 
- предметность (наличие объекта совместной деятельности – гостиничного 
продукта, по поводу которого и происходит взаимодействие); 
- эксплицированность (доступность для стороннего наблюдения и регистра-
ции); 
- ситуативность (достаточно жесткая регламентация конкретными условиями 
деятельности, интенсивности, норм и правил интеракции); 
- рефлексивная многозначность (возможность профессионального взаимодей-
ствия быть как осознанным проявлением выполняемой роли, так и неосозна-
ваемым или частично осознаваемым следствием совместного участия в дру-
гих видах коллективной деятельности). 
Взаимодействие потребителей и работников контактной зоны на примере 
гостиничного предприятия раскрывается в процессах производства и потребле-
ния гостиничной услуги, протекающих одновременно с момента въезда в гос-
тиницу и до момента выезда. В течение всего гостиничного цикла потребитель 
воспринимает услугу как результат деятельности персонала гостиницы, при 
этом становясь частью системы распределения. Потребитель вступает в контакт 
с обслуживающим персоналом у стойки ресепшн, в ресторане, в номере. Гости-
ничное предприятие должно обеспечивать успешное взаимодействие персонала 
с потребителем. Потребитель, в свою очередь, обязан соблюдать правила про-
живания и следовать принятым нормам поведения. Саму гостиничную услугу 
следует определять как организованное взаимодействие гостя и персонала 
предприятия размещения, непрерывно воздействующее на гостя в течение всей 
продолжительности гостевого цикла. 
Содержание профессионального взаимодействия в контактной зоне пред-
приятия сферы гостеприимства представлена на рис. 1. 
Исходя из содержания профессионального взаимодействия, можно выде-
лить этапы профессионального взаимодействия, совпадающие с основными 
этапами цикла гостиничного обслуживания: взаимодействие на входе (заезд), в 
процессе обслуживания (проживание) и на выходе (выезд).  
Взаимодействие между потребителем и работником на входе направлено 
на исследование потребностей потребителя, определения предпочитаемого по-
требителем стиля взаимодействия, поиска путей удовлетворения выявленных 
потребностей. Для построения взаимодействия на этом этапе работник должен 
владеть навыками изучения потребностей потребителя, задавания вопросов, 
развития потребностей потребителя, коммуникации, самопрезентации и др. 
Взаимодействие в процессе обслуживания имеет целью оперативное кор-
ректирование процесса обслуживания потребителя на основе изменения и раз-















































































































































































































































































































На выходе взаимодействие направлено на выяснение степени удовлетво-
ренности потребителя, того, насколько предоставляемая услуга отвечает его за-
просам, доволен ли он взаимодействием с персоналом, создана ли мотивация 
повторного приобретения услуги. Инструментами оценки уровня удовлетво-
ренности потребителя может быть анкетирование, вопросы, анализ пожеланий 
и жалоб потребителей. 
Одним из важных факторов, влияющих на отношение к потребителю, яв-
ляется атмосфера в коллективе. Это очень сильный показатель того, каким об-
разом будут строиться отношения с потребителем – будут ли уважать его, забо-
титься о нем, предлагать то, что он хочет получить [102, с. 65]. 
Процесс контактного взаимодействия зависит от нескольких составляю-
щих, таких как подготовленность кадров, материально-техническое обеспече-
ние процесса обслуживания, технология взаимодействия и др. (рис. 2). 
 
 
Рис. 2. Составляющие профессионального взаимодействия в контактной зоне 
предприятия сферы гостеприимства 
 
Взаимодействие с потребителем происходит неотделимо от процесса 
предоставления услуги, который тем или иным образом способен удовлетво-
рить его актуальные потребности. Структура гостиничного продукта, а также 
особенности его предоставления, дают основания выделить три вида професси-
ональных взаимодействий в сфере гостеприимства:  
 коммуникативные взаимодействия, затрагивающие проявление личностных 
особенностей субъектов взаимодействия в процессе установления, сохране-
ния и воспроизведения контакта; 
























 организационные взаимодействия, характеризующие организацию про-
странства и времени профессиональной деятельности. 
Итак, профессиональное взаимодействие в сфере гостеприимства пред-
ставляет собой систему взаимообусловленных действий субъектов профессио-
нальной деятельности, направленных на удовлетворение потребностей потре-
бителя посредством предоставления услуг. 
Структура профессионального взаимодействия в сфере гостеприимства тес-
но связана со структурой процесса предоставления услуги, исходя из чего можно 
выделить этапы (на входе, в процессе обслуживания, на выходе) и виды профес-




1.3. Компетентностный подход к описанию готовности студентов 
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
 
К настоящему времени в психолого-педагогической литературе накоплен 
достаточно обширный теоретический и экспериментальный материал о фено-
мене готовности человека к труду, к разным видам деятельности, в том числе 
профессиональной. Формирование готовности к деятельности необходимо для 
ее успешного выполнения. 
В педагогической литературе в большинстве случаев рассматривается 
понятие готовности относительно учебной деятельности ребенка в школе. Ис-
следование понятия готовности основывалось на изучении трудов 
А.Г. Асмолова [14], А.А. Деркач [46], М.И. Дьяченко [52, 53], Л.А.Кандыбовича 
[52, 53], И.И. Кобзаревой [69], А.К. Марковой [95], Е.А. Меньшиковой [99] и 
др. Вопросы формирования готовности к познавательной деятельности иссле-
довались в работах Я.Л. Коломинского [140], А.Н. Леонтьева [83], 
С.Л.Рубинштейна [131] и др.  
Изучение содержания готовности к трудовой деятельности представлено 
в концепциях профессионализации (В.И. Верховина [31], М.Н. Деркач [46], 
Т.В. Кудрявцев [77], Н.В. Кузьмина [78], А.К. Маркова [95], Л.М. Митиной 
[85], Е.Ф. Молевича [100], С.А. Смирнов [112], Ж.А. Сорокина [198], 
В.Д. Шадриков [157]). 
Готовность исследуется на нескольких уровнях: 
- Функциональном, определяющем готовность как предстартовую активиза-
цию физических и психических ресурсов человека (В.А. Алаторцев, 
Г.М. Гагаева, Е.П. Ильин, Н.Д. Левитов, Д.Н. Узнадзе [113]). 
- Личностном, рассматривающем готовность как проявление индивидуально-
личностных качеств человека, как процесс формирования морально-
психологических качеств личности, определяющих отношение к деятельно-
сти и обеспечивающих ее успешное осуществление (К.А. Абульханова-
Славская, Б.Г. Ананьев, И.А. Зимняя, М.И. Дьяченко, В.А. Гаспарян, 
И.С. Кон, А.Н. Леонтьев, Ф.Т. Михайлов, В.В. Столин [6, 52, 53, 63, 73, 83]). 
Цель формирования готовности заключается в облегчении процесса адапта-
ции к деятельности, в овладении ее операциональной, нравственной, психи-
ческой и организационной сторонами. 
- Деятельностном, определяющем готовность как результат процесса подготов-
ки к определенному виду деятельности (В.Т. Мышкина, В.Д. Шадриков [157]). 
- Личностно-деятельностном, рассматривающем готовность как целостное 
проявление всех сторон личности, как систему мотивов, отношений, устано-
вок, черт личности, накопленных знаний, умений и навыков, которые обес-
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печивают возможность эффективно выполнять возложенные на человека 
функции (А.А. Деркач, М.И. Дьяченко, Л.А. Кандыбович [46, 52, 53]). 
Однако исследование готовности будущих специалистов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства, на наш взгляд, является не-
достаточно изученным. 
Готовность, по определению В.П. Зинченко, – это состояние мобилизации 
всех психофизиологических систем человека, обеспечивающих эффективное 
выполнение определенных действий [122, с. 78]. 
Исследователи-психологи (К.К. Платонов, П.А. Рудик, Д.Н. Узнадзе, 
В.И. Ширинский и др.) определяют готовность как концентрацию или мгно-
венную мобилизацию сил личности, направленную в нужные моменты на осу-
ществление определенных действий [186]. 
Г.М. Коджаспирова определяет готовность к деятельности как сложную 
динамическую систему, включающую интеллектуальные, эмоциональные, мо-
тивационные и волевые стороны психики [72]. К.А. Герасимов характеризует 
готовность как потенциальное качество личности [173]. 
Готовность можно определить как психическое состояние, предстартовую 
активизацию человека, включающую осознание им своих целей, оценку имею-
щихся условий, определение наиболее вероятных способов действия; прогнозиро-
вание мотивационных, волевых, интеллектуальных усилий, вероятности достиже-
ния результата, мобилизацию сил, самовнушение в достижении целей [189]. 
В.А. Малявко трактует готовность как сложное личностное образование, 
многоплановую и многоуровневую систему качеств и свойств, совокупность 
которых позволяет субъекту более или менее успешно осуществлять свою дея-
тельность [186]. 
Т.И. Шалавина понимает готовность как индивидуализированное отра-
жение действительности, выражающее отношение личности к тем объектам, 
ради которых развертывается ее деятельность и общение [158]. 
Профессиональная готовность (готовность к выполнению профессио-
нальной деятельности) является условием быстрой адаптации к условиям тру-
да, дальнейшего профессионального совершенствования и повышения квали-
фикации. Ее сформированность помогает работнику успешно выполнять свои 
обязанности, правильно использовать знания, опыт, сохранять самоконтроль и 
перестраиваться при появлении непредвиденных препятствий. Профессиональ-
ная готовность является результатом профессионального становления личности 
за период обучения [52, с. 189-190]. 
Высокий уровень готовности к профессиональной деятельности позволя-
ет прогнозировать высокую степень успешности будущего специалиста сферы 
гостеприимства в выполнении своих профессиональных обязанностей. 
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А.В. Слепухин определяет готовность к профессиональной деятельности 
как совокупность компетентностей, значимых и актуальных для данной кон-
кретной профессиональной деятельности [194]. 
Профессиональная готовность обладает определенной спецификой – это 
профессиональные умения и навыки, индивидуальный стиль их реализации, 
практико-ориентированный опыт, рефлексия профессиональной деятельности. 
Основу содержания готовности составляет государственный образова-
тельный стандарт высшего образования, включающий формирование готовно-
сти студентов к профессиональной деятельности на основе идеи личностно-
ориентированной подготовки. Следовательно, готовность выступает одним из 
критериев результативности профессиональной подготовки и является связую-
щим звеном между процессом вузовской подготовки и трудом, где готовность 
выступает как положительная установка на будущую деятельность. 
С психологической точки зрения готовность представляется как «психо-
логическое состояние личности студента: его внутренняя настроенность на 
определенное поведение при выполнении учебных и трудовых задач; установка 
на активное и целесообразное действие» [133].  
С позиций Ж.А. Сорокиной готовность понимается как целостное психо-
логическое образование, которое проявляется в снятии барьера между реаль-
ным и желаемым состоянием на всех психологических уровнях её организации: 
когнитивном, мотивационном, эмоционально-волевом, операционально-
поведенческом [198].  
По определению А.С. Белкина и Е.В. Ткаченко, профессиональная готов-
ность – это результат процесса профессиональной подготовки специалиста, 
включающий в себя основные компоненты: личностный, деятельностный, ко-
гнитивный [18, с. 265]. 
С.И. Дворецким готовность к профессиональной деятельности рассмат-
ривается как состояние, как предрасположенность, как профессионально и лич-
ностно значимые качества специалиста, как знания и умения в данной предмет-
ной области, то есть подразделять на психологическое состояние и подготов-
ленность. Формирование готовности к профессиональной деятельности проис-
ходит постепенно в результате овладения личностью определенными представ-
лениями о будущей профессиональной деятельности, о наличии собственных 
личностных качеств и характеристик, пригодных и необходимых; для данной 
профессии, а также в процессе овладения знаниями, умениями и навыками, 
важными для успешного выполнения профессиональных требований [175]. 
С позиции В.А. Сластенинапрофессиональная готовность к деятельности 
представляет собой целостное личностное образование, соединяющее в себе 
мотивационно-ценностные отношения к деятельности, профессионально и со-
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циально значимые качества личности, определенную совокупность профессио-
нальных знаний и умений, а так же опыт их использования на практике [196]. 
Таким образом, готовность к профессиональной деятельности понимается 
нами как совокупность профессиональных компетенций и качеств личности, спо-
собствующих успешному выполнению профессиональной деятельности. 
Для обеспечения эффективного процесса взаимодействия с потребителем 
работник сферы гостеприимства должен обладать развитыми коммуникатив-
ными качествами, которые позволяют устанавливать эмоциональный контакт с 
клиентом. Кроме коммуникативных качеств работнику также необходимо знать 
структуру предоставляемой услуги, виды, элементы и средства обслуживания, 
то есть обладать сервисными компетенциями. Также необходимым нам кажется 
наличие организационных компетенций, которые проявляются в умении орга-
низовать свою профессиональную деятельность и пространство обслуживания 
(контактную зону). 
Важной составляющей готовности к профессиональной деятельности в сфере 
гостеприимства является готовность к профессиональному взаимодействию. 
И.Ф. Слепцова определяет готовность к взаимодействию как психическое 
состояние, побуждающее человека к организации совместной деятельности [195]. 
Готовность к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприим-
ства можно определить как систему профессиональных компетенций и инди-
видуальный стиль их реализации в ситуации профессионального взаимодей-
ствия. Сформированная готовность к профессиональным взаимодействиям яв-
ляется результатом профессиональной подготовки и определяет успешность 
осуществления профессионального взаимодействия. 
Не менее важен вопрос о структуре готовности к профессиональным вза-
имодействиям. 
В.П. Зинченко выделяются три основные стороны готовности:  
 физическая подготовленность (знания, умения, компетенции);  
 нейродинамическая обеспеченность действия (программа действия, в ответ 
на появление определенного сигнала);  
 психологические условия (согласие на действие, решимость) [122, с. 78]. 
Н.В. Рябовой выделяются такие аспекты готовности к профессиональной 
деятельности как личностный, когнитивный, деятельностный [192]. 
Согласно исследованиям В.А. Сластенина, А.Л. Денисовой, 
Н.К.Солоповой структура готовности к профессиональной деятельности вклю-
чает следующие компоненты: мотивационный, когнитивный, операциональ-
ный, эмоционально-волевой и информационный. 
Л.А. Одинцова выделяет четыре уровня готовности; 1) общекультурная 
готовность, 2) психологическая готовность, 3) когнитивная готовность, 4) тех-
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нологическая готовность [119]. Общекультурная готовность характеризуется 
усвоением культурного опыта человечества и способностью стать субъектом 
профессиональной деятельности. Психологическая готовность к профессио-
нальному взаимодействию характеризуется личностной направленностью, ко-
торая проявляется в понимании и принятии себя и другого как уникальной 
сущности, а также мотивационно-ценностном отношении к процессу взаимо-
действия, в котором реализуются субъект-субъектные отношения. Когнитивная 
готовность характеризуется ясным пониманием роли и места профессиональ-
ных знаний в организации процесса взаимодействия. Технологическая готов-
ность характеризуется наличием знаний в различных областях своей професси-
ональной деятельности, умений: целеполагание, контроль, оценивание, рефлек-
сия своей профессиональной деятельности; использования предметных знаний 
как средства организации профессионального взаимодействия и реализации 
индивидуального стиля профессиональной деятельности.  
По мнению К.А. Герасимова, в структуру готовности выпускника включа-
ются: 1) теоретические и методические знания, 2) профессиональные и приклад-
ные умения, 3) положительное отношение к данному виду деятельности [173]. 
По мнению М.И. Дьяченко и Л.А. Кандыбович, психическое состояние 
готовности включает следующие компоненты:  
 мотивационный (отношение, интерес к предмету, а также другие устойчивые 
мотивы);  
 ориентационный (знания и представления об особенностях будущей специ-
альности);  
 операционный (знания, умения, навыки, владение процессами анализа, син-
теза, сравнения, обобщения);  
 волевой (самоконтроль, умение управлять собственными действиями);  
 оценочный (самооценка своей подготовленности) [52].  
Ю.И. Турчаниновой готовность рассматривается как трехкомпонентная 
структура, которая включает:  
- сформированное и научно обоснованное профессиональное сознание (об-
ласть представлений о себе как о специалисте, о своей профессиональной 
деятельности и пр.);  
- владение различными современными технологиями;  
- пользование техникой общения и взаимодействия, предметной деятельности 
и т.п. [149]. 
А.Н. Ковтунова выделяет следующие компоненты в структуре готовности:  
- эмоционально-волевой компонент (предполагает наличие потребности, за-
интересованности); 
- когнитивный компонент (знания о себе, окружающем мире, способах полу-
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чения новых знаний, ценностей, методах и приемах деятельности); 
- действенно-практический (сформированность навыков, способов деятельно-
сти) [70, с. 39-40]. 
Е.А. Меньшиковой выделяются четыре основных компонента готовности: 
физический, эмоционально-волевой, интеллектуальный, личностный [99]. 
И.И. Кобзарева выделяет базовые составляющие готовности к педагоги-
ческому взаимодействию: 
- деятельностная (включает коммуникативные, поведенческие и гностические 
компоненты); 
- психологическая (организационно-личностный, мотивационно-ценностный, 
эмоционально-чувственный, когнитивно-оценочный, социально-
перцептивный) [76, с. 13]. 
А.С. Белкиным предлагается комплекс критериев готовности [186]: 
 мотивационно-процессуальный – степень активности студентов в учебно-
исследовательской деятельности; положительное личностно-смысловое от-
ношение и интерес к профессиональному материалу и к деятельности; целе-
полагание и самообоснование профессиональных действий; осознанное эмо-
циональное переживание необходимости выполнения педагогических функ-
ций; владение техникой и технологиями; 
 содержательно-результативный – наличие представлений о базовых поняти-
ях и умениях; глубина, прочность, полнота, системность, осознанность, 
устойчивость, действенность знаний и свободное пользование ими на прак-
тике; степень сформированности необходимых разноуровневых умений и 
навыков; самореализация в технологиях; умение переноса теоретических 
знаний в практические ситуации; 
 рефлексивный – осознание себя как личности; стремление к поиску различ-
ных вариантов решения возникающих проблем; способность к аргументиро-
ванию, самокритике, обоснованности и доказательности собственных суж-
дений; владение техникой самодиагностики, самоосознанности, целеполага-
ния деятельности; рефлексия своего личностного и профессионального по-
ведения; ориентация на самоизменение в процессе общепедагогической под-
готовки и адекватность "образа-Я" в профессиональной деятельности; 
 оценочный – соответствие самоанализа и самооценки анализу и оценке пре-
подавателя и сокурсников; наличие направленности на равнопартнерские 
субъект-субъектные отношения и взаимодействия с личностью ребенка в 
образовательном процессе; степень удовлетворенности будущего педагога 
уровнем собственной готовности; 
 креативный – внесение собственных разработок в содержание и технологии 
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воспитания и обучения; самостоятельность и ответственность в принятии 
профессионального решения; наличие авторской программы роста педагога. 
Готовность к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприим-
ства представлена нами как совокупность мотивационного, когнитивного, эмо-
ционально-волевого и деятельностного компонентов, сформированность кото-
рых определяет готовность студентов к коммуникативному, сервисному и ор-
ганизационному аспектам профессионального взаимодействия (табл. 1).  
Таблица 1 
Содержание готовности к профессиональным взаимодействиям  




Аспекты профессионального взаимодействия  
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Мотивационный компонент готовности к профессиональным взаимодей-
ствиям предполагает наличие положительной мотивации, которая характеризует-
ся потребностями, интересами, ожиданиями, установками студента как субъекта 
профессиональной деятельности, определяющие направленность его активности. 
«Помимо функции побуждения и направления деятельности мотивация выполня-
ет также смыслообразующую функцию, сообщая определенный личностный 
смысл целям, структурным единицам деятельности (действиям, операциям), а 
также обстоятельствам, способствующим реализации мотива» [122, с. 204]. 
Мотивационный компонент включает в себя систему внутренних факто-
ров, вызывающих и направляющих активность человека, интерес и положи-
тельное отношение к выбранному виду профессиональной деятельности, по-
требность в успешном решении профессиональных задач, стремление добиться 
успеха. В структуре мотивационного компонента можно выделить устремлен-
ность к общению; направленность во взаимодействии (на себя, на задачу, на 
другого человека). Немаловажными характеристиками являются клиентоориен-
тированность и сервисная направленность. 
Клиентоориентированность как качество личности специалиста характе-
ризуется осознанным и искренним отношением к клиенту, направленным на 
удовлетворение его потребностей. Понятие клиентоориентированности намно-
го шире, чем стремление добиться высокого качества услуг гостеприимства. 
«Можно добиться качественного обслуживания, доведенного до автоматизма и 
автоматизированного, но не замечать при этом конкретного клиента» [178]. 
Сервисная направленность представляет собой совокупность устойчивых, неза-
висимых от сложившейся ситуации мотивов, ориентирующих поведение и дея-
тельность специалиста на процесс обслуживания гостя. Специалист понимает 
сущность и социальную значимость процесса обслуживания, стремится к со-
трудничеству и желает создать такие условия, при которых гость захочет по-
вторно воспользоваться его услугами. 
Когнитивный компонент в структуре готовности к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостеприимства представлен системой теоретических 
и практических знаний, способствующих эффективной профессиональной дея-
тельности. Когнитивный компонент включает в себя: 
 коммуникативные знания (знание о построении взаимодействия; знание ме-
тодов установления, сохранения и воспроизведения контакта; знание спосо-
бов построения конструктивных коммуникаций; способность вести профес-
сиональную деятельность в контактной зоне / иноязычной среде); 
 сервисные знания (знание гостиничного продукта, его преимуществ и выгод; 
знание типов мотивационного поведения потребителя; понимание потенци-
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альных потребностей потребителя; знание о контексте взаимодействия; зна-
ние методов удовлетворения потребностей потребителя; знание технологии 
обслуживания); 
 организационные знания (знание организационных процессов в сфере гос-
тиничного сервиса, знание требований нормативно-правовых актов и стан-
дартов, знание ресурсного обеспечения профессиональной деятельности, а 
также знание способов приобретения новых знаний и умение их применять). 
Эмоционально-волевой компонент готовности отражает психологическое 
состояние и подготовленность студента к профессиональным взаимодействиям 
в сфере гостеприимства, развитие профессионально-важных качеств личности, 
способность управлять собственными эмоциональными состояниями. Эмоцио-
нально-волевой компонент включает в себя эмоциональное отражение и ре-
флексию окружающей действительности (эмоционально-положительное вос-
приятие и отношение к процессу профессионального взаимодействия; устойчи-
вое внимание к собеседнику; аутентичность, открытость; проявление уважения 
и доброжелательности; устойчивая адекватная самооценка), а также способ-
ность действовать в направлении сознательно поставленной цели (толерант-
ность, сдержанность, владение методами контроля и самоконтроля, умение 
нейтрализовать агрессию и конфликт, самостоятельность и активность при ре-
шении профессиональных задач, самостоятельная инициация профессиональ-
ного взаимодействия, навыки установления эмоционального контакта, взятие 
на себя ответственности за результат обслуживания). 
Деятельностный компонент готовности к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства определяет уровень развития профессиональ-
ных умений, индивидуальный стиль их реализации, практический опыт их ис-
пользования, способность к творческому решению профессиональных задач. 
Деятельностный компонент включает в себя развитые навыки активного безо-
ценочного слушания, умение подчиняться правилам и инструкциям, выполнять 
социальные ритуалы гостеприимства, строить партнерское взаимодействие, са-
мостоятельно и конструктивно разрешать конфликтные ситуации, умение орга-
низовать процесс профессионального взаимодействия и окружающее простран-
ство, умение оценить результаты профессионального взаимодействия). 
Сформированность всех компонентов готовности в трех выделенных 
нами аспектах профессионального взаимодействия ведет к формированию 
коммуникативной, сервисной и организационной компетенций.  
Компетенция представлена как результат применения знаний и умений 
[5]. Компетенция - это единство знаний, профессионального опыта, способно-
стей действовать и навыков поведения индивида, определяемых целью, задан-
ностью ситуации и должностью. 
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Компетенция – это единство мотивационного, когнитивного, эмоцио-
нально-волевого и деятельностного компонентов готовности к осуществлению 
коммуникативного, сервисного и организационного аспектов профессиональ-
ного взаимодействия. 
Коммуникативные компетенции понимаются как система внутренних ре-
сурсов субъекта, необходимых для построения эффективной коммуникации в 
определённом круге ситуаций профессионального взаимодействия. Коммуни-
кативные компетенции – это способность ставить и решать определенные типы 
коммуникативных задач: определять цели коммуникации, оценивать ситуацию, 
учитывать намерения и способы коммуникации, быть готовым к изменению 
собственного поведения [188]. 
Коммуникативные компетенции связаны со способностью специалиста к 
принятию и передаче информации; с овладением различными вербальными и 
невербальными средствами; личностным воздействием (персонализация, пред-
ставленность себя в другом); достижением одинакового восприятия коммуни-
кативной ситуации, установлением эмоционального контакта с гостем. Для эф-
фективной коммуникации характерно: достижения взаимопонимания партне-
ров, лучшее понимание ситуации и предмета общения (достижение большей 
определенности в понимании ситуации способствует разрешению проблем, 
обеспечивает достижение целей с оптимальным расходованием ресурсов) [132].  
Сервисные компетенции – это проявление способности специалиста к об-
служиванию потребителя, владение необходимой суммой профессиональных 
знаний, умений и навыков, позволяющих предоставлять услуги высокого каче-
ства, сформированность профессиональной деятельности и профессионального 
сознания, гибкое владение технологией обслуживания, нахождение оптималь-
ных средств достижения удовлетворенности потребителя, проявление сопря-
женности личных интересов с потребностями предприятия и общества. Сер-
висные компетенции позволяют судить о том, насколько специалист является 
носителем профессиональных ценностей сферы гостеприимства. 
Организационные компетенции свидетельствуют о сформированной по-
требности к организаторской деятельности, проявлении инициативы при осу-
ществлении профессиональных взаимодействий, способности принимать само-
стоятельные решения и отстаивать свое мнение, настойчивости в достижении 
поставленных профессиональных задач. Организационные компетенции вы-
ступают как умение организовать пространство и время профессионального 
взаимодействия на основе нормативных требований и стандартов обслужива-
ния, умение управлять процессом профессионального взаимодействия и спо-
собность брать на себя ответственность за результат обслуживания. 
Таким образом, готовность к профессиональным взаимодействиям в сфе-
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ре гостеприимства понимается нами как совокупность коммуникативных, сер-
висных и организационных компетенций, способствующих построению эффек-
тивного взаимодействия с клиентами в контактной зоне гостиничного предпри-
ятия, и ведущих к формированию профессиональной компетентности. 
Критериями готовности специалиста по сервису и туризму к профессиональ-
ным взаимодействиям можно считать сформированность мотивационного, когни-
тивного, эмоционально-волевого и деятельностного компонентов готовности. 
На основании вышеизложенных критериев возможно выделение уровней 
готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостепри-
имства (рис. 3). 
Ситуативный уровень характеризуется неустойчивой мотивацией, низ-
ким уровнем знаний, низким уровнем сформированности профессиональных 
умений и навыков, отрицательным или неустойчивым эмоциональным отноше-
нием к процессу профессионального взаимодействия. На ситуативном уровне 
готовности те или иные профессионально важные качества специалиста прояв-
ляются в зависимости от ситуации, не имеют устойчивого характера, у специа-
листа нет полной уверенности в том, как именно следует организовывать про-
странство взаимодействия, правильные или неправильные действия предпри-
нимаются неосознанно, человек не испытывает положительных эмоций от про-
цесса профессионального взаимодействия, знания неполны и разрозненны, нет 
представления о технологии обслуживания, не отработан механизм применения 
знаний в практической деятельности, либо применение имеющихся знаний на 





Рис. 3. Уровни готовности студентов к профессиональным  
взаимодействиям в сфере гостеприимства 
 
Репродуктивный уровень характеризуется наглядно-действенным характе-
ром деятельности, профессиональные взаимодействия осуществляются по об-
разцу, путем проб и ошибок. Проявляется интерес к различным формам взаимо-
действия, приходит понимание сущности и социальной значимости процесса об-
служивания. Уровень профессиональных знаний недостаточный либо знания но-
сят разрозненный характер, идет процесс приращения знаний, происходят по-
пытки применения знаний в профессиональной деятельности (на практике). По-
является представление о технологии обслуживания. Эмоциональное отношение 
к процессу профессионального взаимодействия неустойчивое. При положи-
тельном эмоциональном отношении у студента проявляется интерес к профес-
сиональным взаимодействиям, формируется мотивация, появляется желание 
повторить положительный опыт взаимодействия, умения и навыки профессио-
нального взаимодействия отрабатываются на практике, закрепляется продук-
тивный способ решения профессиональных задач. На репродуктивном уровне 
специалист способен оценивать то, как работают другие, и воспроизводить 








Стандартизированный уровень характеризуется высоким уровнем моти-
вации, достаточным уровнем знаний и умений, наличием профессиональных 
компетенций, положительным эмоциональным восприятием и личной удовле-
творенностью специалиста процессом профессионального взаимодействия. 
Проявляются интерес к процессу профессионального взаимодействия, ориента-
ция на клиента, сервисная направленность личности. Стандартизированный 
уровень готовности характеризуется достаточным уровнем профессиональных 
знаний, происходит установление логических взаимосвязей, структурирование 
знаний, устанавливаются межпредметные связи. Проявляется согласованность 
полученных знаний с практической деятельностью, отдельные удачные элемен-
ты в процессе профессионального взаимодействия складываются в определен-
ную технологию обслуживания, в которой находят отражение личные качества 
специалиста. Специалист способен самостоятельно контролировать правиль-
ность выполнения технологии обслуживания, отслеживать качество своей про-
фессиональной деятельности. 
Продуктивный уровень готовности характеризуется высоким уровнем 
мотивации, знаний, умений и навыков профессионального взаимодействия, 
сформированностью профессиональных компетенций. Это поисковый, творче-
ский уровень. Проявляется устойчивый интерес к процессу профессионального 
взаимодействия, стремление к профессиональному росту и развитию, клиенто-
оритентированность, сервисная направленность личности, достижение личного 
успеха связывается с достижением успеха организации в целом. Характерен 
высокий уровень профессиональных знаний, стремление к их постоянному 
приращению, специалист оперирует знаниями из различных областей. Отмеча-
ется положительное эмоциональное восприятие процесса профессионального 
взаимодействия, достижение личной удовлетворенности процессом взаимодей-
ствия напрямую связывается с достижением удовлетворенности потребителя. 
Проявляется творческий подход к решению профессиональных задач, поиск 
нестандартных решений. Появляется возможность организовывать процесс об-
служивания, способность оптимизировать технологию обслуживания, разраба-
тывать новые процессы, внедрять инновации. Возникает возможность разра-
ботки новых теорий, практические аспекты профессионального взаимодействия 
дают начало теоретическому обоснованию новых технологий обслуживания. 
 
Выводы по главе 1: 
1. Анализ источников по теме исследования позволил сформулировать поня-
тие профессионального взаимодействия в сфере гостеприимства. В рамках 
нашего исследования профессиональное взаимодействие в сфере гостепри-
имства понимается нами как система взаимообусловленных действий субъ-
51 
 
ектов профессиональной деятельности (работника и потребителя), направ-
ленных на удовлетворение потребностей потребителя посредством предо-
ставления услуг. 
2. Определена структура профессионального взаимодействия в сфере гостепри-
имства. В структуре профессионального взаимодействия в сфере гостеприим-
ства выделены коммуникативный, сервисный и организационный аспекты. 
3. Сформулировано определение понятия готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства. Под готовностью к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства понимается 
система профессиональных компетенций и индивидуальный стиль их реа-
лизации в ситуациях профессионального взаимодействия.  
4. Определена структура готовности к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства. В структуре готовности выделены мотивационный, 
когнитивный, эмоционально-волевой и деятельностный компоненты. Опи-
сано содержание каждого компонента готовности для разных аспектов про-
фессионального взаимодействия. 
5. Определены критерии готовности студента к профессиональным взаимо-
действиям в сфере гостеприимства: 1) сформированность коммуникатив-
ных, сервисных и организационных компетенций; 2) сформированность мо-
тивационного, когнитивного, эмоционально-волевого и деятельностного 
компонентов готовности. 
6. На основе выделенных критериев определены уровни сформированности 
готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере госте-






ГЛАВА II. ВОЗМОЖНОСТИ ИЗУЧЕНИЯ И ФОРМИРОВАНИЯ  
ГОТОВНОСТИ СТУДЕНТОВ К ПРОФЕССИОНАЛЬНЫМ  
ВЗАИМОДЕЙСТВИЯМ В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА 
 
Процедура исследования включала в себя три взаимосвязанных этапа: 
теоретико-поисковый, опытно-экспериментальный и итоговый. 
На теоретико-поисковом этапе (2003-2005 гг.) осуществлялось изучение 
теоретических основ формирования готовности студентов к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостеприимства, проводилось исследование практи-
ческих аспектов проблемы, была сформулирована проблема исследования, 
определена структура готовности студентов к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства, осуществлялась выработка исходной концеп-
ции и построения гипотезы исследования, создавались условия для проведения 
опытно-экспериментальной работы. Основными методами исследования вы-
ступали анализ научной (философской, психологической, социологической, пе-
дагогической) и профессиональной литературы и других источников, а также 
теоретические методы: историографический, сравнительный, систематизации 
научных идей, моделирования. 
На опытно-экспериментальном этапе (2005-2009 гг.) разрабатывалась и 
экспериментально апробировалась интегративная модель формирования готов-
ности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства: осу-
ществлялся подбор необходимого диагностического инструментария, проводи-
лась диагностика структуры и содержания готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства, выявлялись психолого-
педагогические условия формирования готовности студентов к профессиональ-
ным взаимодействиям, разрабатывались и определялись критерии и этапы фор-
мирования готовности, разрабатывалось и апробировалось методическое обес-
печение процесса формирования готовности. Основными методами исследова-
ния выступали: анализ источников литературы, методы сбора эмпирических 
данных (диагностические методики, тестовые материалы, анкетирование, бесе-
ды), праксиметрические методы (анализ продуктов деятельности: результаты 
успеваемости, творческие задания, деловые игры), обсервационные методы 
(прямое и косвенное наблюдение), методы математического анализа. 
На итоговом этапе (2010-2011 гг.) велась обработка экспериментальных 
данных; систематизировались полученные результаты; осуществлялась коррек-
тировка основных положений и выводов исследования; были сформулированы 
выводы; осуществлялось оформление текста диссертации. Основными метода-
ми на данном этапе выступали методы обработки и интерпретации результатов: 
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сравнительный анализ, метод обобщения полученных результатов, методы ма-
тематического анализа (критерий χ2 Пирсона), графические методы представ-




2.1. Изучение готовности студентов к профессиональным 
взаимодействиям на констатирующем этапе эксперимента 
 
В параграфе рассматриваются этапы проведения констатирующего экс-
перимента, представлена разработка диагностирующего инструментария для 
проведения эксперимента. 
Педагогический эксперимент включал в себя три взаимосвязанных этапа: 
констатирующий, формирующий и контрольный. 
Целью констатирующего этапа эксперимента являлось – определение 
уровня готовности и условий формирования готовности студентов к професси-
ональным взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
В соответствии с поставленной целью были сформулированы следующие 
задачи: 
 подбор диагностического инструментария для выявления уровней готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства; 
 оценка уровня сформированности готовности студентов к профессиональ-
ным взаимодействиям в сфере гостеприимства; 
 определение средств и способов формирования готовности студентов к про-
фессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
В ходе исследования был подобран диагностический инструментарий, со-
стоящий из четырех блоков. Первый блок предполагал выявление мотивации сту-
дентов к осуществлению профессиональных взаимодействий в сфере гостеприим-
ства, определение потребности в успешном решении профессиональных задач. 
Второй блок был направлен на исследование теоретических знаний студен-
тов в области профессиональных взаимодействий в сфере гостиничного сервиса. 
Третий блок выявлял положительное отношение к процессу профессио-
нального взаимодействия, а также уровень личностной удовлетворенности вза-
имодействием. 
Четвертый блок использовался для определения уровня сформированно-
сти практических умений, оценки содержания субъектного опыта, выявления 
способности к творческому решению профессиональных задач. 
В используемый методический инструментарий вошли:  
 диагностические методы: Методика выявления коммуникативных и орга-
низаторских склонностей (КОС-2, адаптированный Л.В. Сафоновой); Мето-
дика определения направленности личности (ориентационная анкета, пред-
ложенная Б. Бассом); Методика диагностики интерактивной направленности 
личности (разработанный Н.Е. Щурковой, в модификации Н.П. Фетискина); 
Многоуровневый личностный опросник «Адаптивность» (МЛО-АМ, разра-
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ботанный А.Г. Маклаковым и С.В. Чермяниным, адаптированный 
Л.В.Сафоновой); Методика диагностики способов поведения в конфликтной 
ситуации (разработанная К. Томасом); Методика диагностики доброжелатель-
ности (по шкале Кэмпбелла); Методика диагностики потребности в достиже-
нии (предложенная Ю.М. Орловым); Методика диагностики стрессоустойчи-
вости. 
 праксиметрические методы: анализ продуктов деятельности (результаты 
успеваемости, решения учебных задач, выполнения практических заданий, 
письменных и устных высказываний студентов), анализ отзывов преподава-
телей, анализ отзывов руководителей практики от предприятия; 
 обсервационные методы: наблюдение за процессом выполнения учебных 
заданий, наблюдение за процессом взаимодействия в группе, наблюдение за 
процессом взаимодействия в контактной зоне. 
При организации и проведении опытно-экспериментальной работы необ-
ходимо учитывать социально-психологические особенности студентов. Сту-
денческий возраст начинается с 17-18 лет и продолжается до 22-23 лет. Студен-
чество как особая психологическая и возрастная категория рассматривалось в 
исследованиях Б.Г. Ананьева, И.А. Зимней, Н.В. Кузьминой, Ю.Н. Кулюткина, 
Е.М. Никиреева, А.А. Реана, В.А. Сластенина, Е.И. Степановой, 
П.А.Просецкого, В.А. Якунина и др. 
Студенты – это особая социальная общность людей, организационно объ-
единенных институтом высшего образования, целенаправленно, систематиче-
ски овладевающих знаниями и профессиональными умениями. Как социальная 
группа студенчество характеризуется профессиональной направленностью, 
сформированностью устойчивого отношения к будущей профессии, знанием 
тех требований, которые предъявляет профессия, а также условий профессио-
нальной деятельности. Уровень представления студента о профессии (адекват-
ное — неадекватное) непосредственно соотносится с уровнем его отношения к 
учебе: чем меньше студент знает о профессии, тем менее положительным явля-
ется его отношение к учебе [63, с. 84]. 
В русле личностно-деятельностного подхода студент рассматривается как 
активный, самостоятельно организующий свою деятельность субъект педагоги-
ческого взаимодействия. Ему присуща специфическая направленность познава-
тельной и коммуникативной активности на решение конкретных профессио-
нально-ориентированных задач. Основной формой обучения для студенчества 
является знаково-контекстное [30, с. 117]. 
Студенчество как период развития характеризуется следующими показа-
телями: определенной социальной ситуацией развития, основным или ведущим 
типом деятельности, основными психическими новообразованиями [167, с. 42]. 
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Рассматриваемый нами этап жизни человека связан с формированием от-
носительной экономической самостоятельности, отходом от родительского до-
ма и образованием собственной семьи. 
Во время обучения в вузе у студентов формируется прочная основа про-
фессиональной деятельности. «Усвоенные в обучении знания, умения, навыки 
выступают уже не в качестве предмета учебной деятельности, а в качестве 
средства деятельности профессиональной» [30, с. 14].  
Наиболее важными психологическими особенностями, определяющими 
успех учебно-воспитательной работы в вузе, являются: 
 психологическая направленность личности студента, которая выражается в 
целях и мотивах поведения личности, ее потребностях, интересах, идеалах, 
убеждениях, тенденциях, установках и т.д. Применительно к учебной дея-
тельности студентов наибольшее значение приобретает профессиональная 
направленность – стремление к успешному овладению профессией, навыка-
ми применения знаний на практике, в творчестве и т.д. [88, с. 34]. 
В основе направленности личности лежат ее потребности. Одной из важ-
ных потребностей студентов является их потребность в общении, в процессе 
которого они познают не только других, но и себя. Эта потребность способ-
ствует установлению разнообразных связей, развитию дружбы, товарищества, 
стимулирует обмен знаниями, мнениями, настроениями, переживаниями и опы-
том социальной жизни. 
 познавательные психические процессы, к которым относятся ощущения, 
восприятие, память, мышление, речь и др. Значение их в учебной деятельно-
сти очевидно, так как без их участия невозможно ни овладение научными 
знаниями, ни формирование убеждений, ни осуществление практических 
действий [14, 127]. 
Важнейшей характеристикой студента как субъекта учебной деятельно-
сти является его обучаемость (Б.В. Зейгарник, З.И. Калмыкова, А.К. Маркова, 
В.Д. Небылицын). Под обучаемостью понимается «совокупность интеллекту-
альных свойств человека, от которых при наличии и относительном равенстве 
других необходимых условий (исходного минимума знаний, положительного 
отношения к учению и т.д.) зависит продуктивность учебной деятельности [95, 
с. 60]. Существенны предложенные А.К. Марковой показатели обучаемости: 
- активность ориентировки в новых условиях; 
- инициатива в выборе необязательных заданий, самостоятельное обращение 
к более трудным заданиям; 
- настойчивость в достижении поставленной цели; 
- восприимчивость, готовность к помощи другого человека. 
Трудности обучения в высшей школе усиливаются еще и тем, что проис-
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ходит не только бурный процесс появления новых знаний, но в то же время 
имеет место и чрезвычайно быстрый процесс их старения. Поэтому нельзя себе 
представить специалиста, который мог бы, однажды «выучив» науку, не зани-
маться ежедневным самообразованием, не следить за новыми технологиями, не 
использовать в своей деятельности достижения науки. Развитие способности к 
самообразованию и самовоспитанию возможно в процессе всей многообразной 
учебно-воспитательной и научно-исследовательской деятельности студентов. И 
чем шире и разнообразнее эта деятельность, тем успешнее формируются у них 
способности к самообразованию и самовоспитанию. 
В констатирующем этапе эксперимента принимало участие 89 студентов 
2-3 курсов (с 2005 по 2007 год) факультета туризма и гостиничного сервиса 
ГОУ ВПО «Уральский государственный педагогический университет», обуча-
ющихся по специальности 100103 – Социально-культурный сервис и туризм 
(специализация «Гостиничный сервис»). Сведения о контингенте студентов, 
принимавших участие в эксперименте, представлены в таблицах 3.1. и 3.2. 
(приложение 3). 
Исходя из структуры профессиональных взаимодействий в сфере госте-
приимства, сформированность элементов готовности исследовалась нами в трех 
аспектах: коммуникативном, сервисном и организационном. В каждом аспекте 
выделялись мотивационный, когнитивный, эмоционально-волевой и деятель-
ностный компоненты. 
Результатом качественного анализа полученных данных явились уровни 
готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства: си-
туативный, репродуктивный, стандартизированный и продуктивный. 
Констатирующий эксперимент был условно разделен на три части: 1) 
изучение сформированности компонентов готовности к коммуникативному ас-
пекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства; 2) изучение 
сформированности компонентов готовности к сервисному аспекту профессио-
нальных взаимодействий в сфере гостеприимства; 3) изучение сформированно-
сти компонентов готовности к организационному аспекту профессиональных 
взаимодействий в сфере гостеприимства. 
Для исследования сформированности компонентов готовности к професси-
ональным взаимодействиям в сфере гостеприимства нами использовался психоло-
го-педагогический инструментарий, представленный в приложении 1. Получен-
ные результаты позволяют оценить психолого-педагогический статус студента. 
Под психолого-педагогическим статусом понимается совокупность психологиче-
ских характеристик деятельности будущего специалиста, его поведения и внут-
ренних психических состояний, оказывающих существенное влияние на успеш-
ность профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства [22, с. 34]. Рас-
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сматривая вопрос о психолого-педагогическом статусе студента вуза, следует от-
метить, что основой его составления являются критерии готовности к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства, т.к. они имеют непосред-
ственное влияние на успешность будущей профессиональной деятельности. 
На основании описания психолого-педагогического статуса студента 
нами была составлена «Психолого-педагогическая карта готовности студента к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства» (приложение 2). 
В результате диагностики коммуникативных склонностей было выясне-
но, что значительная часть респондентов имеет средний уровень проявления 
коммуникативных склонностей (77,0%). Они хорошо ориентируются в новой 
для себя обстановке, быстро находят друзей, стремятся расширить круг своих 
знакомых, помогают близким и друзьям, проявляют инициативу в общении.  
Результаты методики определения направленности личности показали, что 
большинство (40,0%) респондентов имеют направленность на дело, для них ха-
рактерна заинтересованность в решении деловых проблем, стремление выполнять 
задания как можно лучше, ориентация на деловое сотрудничество, способность 
отстаивать в интересах дела собственное мнение. 37,0 % имеют направленность на 
себя, ориентируются на прямое вознаграждение и удовлетворение, проявляют 
агрессивность в достижении цели, для них характерны властность, склонность к 
соперничеству, раздражительность, тревожность. Только 23,0% проявили направ-
ленность на общение с другим человеком, стремление при любых условиях под-
держивать отношения с людьми, ориентацию на совместную деятельность, на со-
циальное одобрение своих действий, зависимость от группы, потребность в при-
вязанности и эмоциональных отношениях с людьми. 
Результаты диагностики интерактивной направленности личности 
(Н.Е. Щурковой в модификации Н.П. Фетискина) показали, что на взаимодей-
ствие и сотрудничество ориентированы 40,0% респондентов. 
Определение ориентированности на клиента (клиентоориентированно-
сти) студентов проходило в форме опроса. Стоит отметить, что более половины 
(51,9%) респондентов не ориентированы на потребности клиента (гостя), в про-
цессе взаимодействия ставят себя на место гостя, а не сотрудника, предостав-
ляющего услугу. В большинстве случаев студенты склонны приписывать гостю 
собственные потребности, сложности вызывает принятие утверждения о том, 
что «клиент всегда прав». 
Анализируя представленные выше результаты можно сделать вывод о 
сформированности мотивационного компонента готовности к коммуникатив-
ному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 
(табл. 3.3. приложения 3). Большинство респондентов имеют средний уровень 
сформированности мотивационного компонента готовности (51,1%), низкий 
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уровень проявили 31,9% респондентов, высокий уровень – 17,0%. 
При исследовании сформированности когнитивного компонента готовно-
сти к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий выясни-
лось, что начальные знания о построении взаимодействия, понятие контакта и 
контактной зоны, информацию о методах установления, сохранения и воспро-
изведения контакта, знание иностранного (английского) языка студенты усваи-
вают в процессе освоения содержания изучаемых дисциплин, таких как «Пси-
хология», «Введение в специальность», «Введение в гостеприимство», «Ино-
странный язык» и др.  
Большинство респондентов имеют низкий уровень знаний об условиях 
построения взаимодействия (62,2%), средний уровень имеют 31,9%, высокий 
уровень – 5,9%. Знание методов установления, сохранения и воспроизведения 
контакта у большинства респондентов также находится на низком уровне 
(73,3%), средний уровень знаний имеют 23,0% и только 3,7% - высокий уро-
вень. Высоким уровнем знаний о способах построения конструктивных комму-
никаций обладают также меньшая часть респондентов – 11,9%, средним уров-
нем – 47,4% и низким уровнем – 40,7%. 
Полученные данные можно объяснить тем, что на момент проведения кон-
статирующего эксперимента большинство дисциплин, дающих теоретические зна-
ния о построении профессионального взаимодействия, только начинает изучаться. 
Важной частью когнитивного компонента в структуре готовности к ком-
муникативному аспекту профессиональных взаимодействий является способ-
ность вести профессиональную деятельность в контактной зоне / иноязычной 
среде (так как очень часто специалистам сферы гостеприимства приходится 
взаимодействовать с иностранными гостями). Высокий уровень проявления 
данного качества имеют 31,9% респондентов, средний уровень – 57,0% и низ-
кий уровень – 11,1%. 
На основании полученных данных можно сделать вывод о сформирован-
ности когнитивного компонента готовности к коммуникативному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.4. приложе-
ния 3). Большинство респондентов имеют низкий уровень сформированности 
когнитивного компонента готовности (49,6%), средний уровень – 36,3% ре-
спондентов, высокий уровень – 14,1%. 
Диагностика коммуникативных особенностей позволила выяснить наличие 
эмоционально-положительного восприятия процесса взаимодействия с другими 
людьми, безусловное принятие субъекта общения, навыки установления эмоцио-
нального контакта и устойчивое внимание к собеседнику. Анализ результатов по-
казал, что у большинства респондентов коммуникативные особенности находятся 
на уровне выше среднего, что характеризует их как людей, способных устанавли-
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вать эмоциональный контакт с собеседником, оценивать свое поведение во взаи-
модействии, эмпатичных. Однако, респонденты со средним уровнем развития 
коммуникативных особенностей не готовы к безусловному принятию субъекта 
профессиональной деятельности, склонны выбирать собеседника. 
При изучении уровня адаптивных способностей мы выяснили, что подав-
ляющее большинство респондентов обладают адаптивными способностями 
выше среднего уровня, что характеризует их способность легко адаптироваться 
к новым условиям, гибкость поведения, мобильность, активность и продуктив-
ность в процессе адаптации. 
Результаты диагностики нервно-психической устойчивости показали нали-
чие у респондентов адекватной реакции на стрессовые ситуации, устойчивой 
адекватной самооценки, способности мобилизовать себя в случае необходимости. 
Эмоционально-положительное восприятие процесса взаимодействия вы-
явлено у 26,7% респондентов. Высокий уровень внимания к собеседнику 
наблюдается у 15,6% респондентов; средний уровень – 60,7%; низкий уровень – 
23,7%. Высокий уровень открытости во взаимодействии, аутентичности прояв-
ляется у 23,0% респондентов; средний уровень – у 44,4%; низкий уровень – у 
32,6%. Высокий уровень навыков установления эмоционального контакта про-
являют 20,0%; средний уровень – 54,8%; низкий уровень – 25,2%.  
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванности эмоционально-волевого компонента в структуре готовности к комму-
никативному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприим-
ства (табл. 3.5. приложения 3). Высокий уровень сформированности эмоцио-
нально-волевого компонента имеют 21,5% респондентов; средний уровень – 
51,9%; низкий уровень – 26,7%. 
В результате наблюдения за процессом выполнения учебных заданий мы 
смогли выявить степень развития у студентов навыков активного безоценочно-
го слушания, умение выполнять социальные ритуалы гостеприимства, умение 
работать в команде, строить партнерское взаимодействие. Высокий уровень 
выполнения социальных ритуалов гостеприимства наблюдается у 17,8% ре-
спондентов; средний уровень – у 60,7%; низкий уровень – у 21,5%. Развитые 
навыки активного безоценочного слушания проявляют 22,2% респондентов; 
средний уровень – 48,9%; низкий уровень – 28,9%. Высокий уровень умения 
работать проявляют 22,2% респондентов; средний уровень – 49,6%; низкий 
уровень – 28,1%. 
Для диагностики умения самостоятельно и конструктивно разрешать 
конфликтные ситуации мы воспользовались методикой диагностики способов 
поведения в конфликтной ситуации. Высокий уровень проявляется у 10,4% ре-
спондентов; средний уровень – у 48,1%; низкий уровень – у 41,5%. 
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Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформирован-
ностидеятельностного компонента готовности к коммуникативному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.6. приложе-
ния 3). Высокий уровень сформированности эмоционально-волевого компонента 
имеют 17,8% респондентов; средний уровень – 52,6%; низкий уровень – 29,6%. 
На основании полученных данных возможно сделать вывод о сформирован-
ности компонентов готовности к коммуникативному аспекту профессиональных 
взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.7. приложения 3, диаграмма 1). 
 
Диаграмма 1. Сформированность компонентов готовности  
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Наиболее сформированными в структуре готовности к коммуникативно-
му аспекту профессиональных взаимодействий являются мотивационный и 
эмоционально-волевой компоненты. Наименее сформированными являются ко-
гнитивный и деятельностный компоненты. 
Второй частью констатирующего эксперимента являлось изучение готов-
ности студентов к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий в 
сфере гостеприимства. Для исследования сформированности компонентов го-
товности был использован психолого-педагогический инструментарий, пред-
ставленный в приложении 1.  
Сервисная направленность и понимание сущности и социальной значи-
мости процесса обслуживания исследовалось при помощи эссе, в котором сту-
денты выражали свое отношение к процессу обслуживания гостя. Высокий 
уровень сервисной направленности проявили 23,0% респондентов; средний 
уровень – 41,5%; низкий уровень – 35,6%. Однако, понимание сущности и со-
циальной значимости процесса обслуживания на высоком уровне проявили 
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только 16,3%; средний уровень – 34,8%; низкий уровень 48,9%. Для большин-
ства респондентов характерна мотивация на получение услуги, а не на ее оказа-
ние. В процессе взаимодействия респонденты оценивают ситуацию и выстраи-
вают свое поведение с позиции потребителя, а не производителя услуги. 
Мотивацию на партнерские отношения в процессе взаимодействия, ра-
венство позиций с собеседником проявляют на высоком уровне только 22,2% 
респондентов; на среднем уровне – 45,2%; на низком уровне – 32,6%. 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванности мотивационного компонента готовности к сервисному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.8. приложе-
ния 3). Большинство респондентов имеют средний уровень сформированности 
мотивационного компонента готовности к сервисному аспекту профессиональ-
ных взаимодействий (40,7%), чуть меньше – низкий уровень (39,3) и меньшая 
часть – высокий уровень (20,0%). 
Большинство респондентов показали низкий уровень теоретических знаний 
о гостиничном продукте, его преимуществах и выгодах (86,7%), средний уровень 
знаний наблюдается у 12,6% респондентов и высокий уровень – у 0,7%. 
Знание типов мотивационного поведения потребителя и понимание потен-
циальных потребностей гостя у большинства респондентов проявляется также на 
низком уровне (88,1%); на среднем уровне – 10,%; на высоком уровне – 1,5%. 
Знание методов удовлетворения потребностей гостя у большинства респонден-
тов также находится на низком уровне (85,2%); средний уровень – 12,6% и вы-
сокий уровень – 2,2%. 
Высокий уровень знаний о контексте взаимодействия в контактной зоне 
проявляют только 7,4% респондентов; средний уровень – 14,8%; низкий уро-
вень – 77,8%. Высокий уровень знаний о технологии обслуживания проявляют 
только 3,7% респондентов; средний уровень – 17,8% и низкий уровень – 78,5%. 
Наличие высоких и средних показателей сформированности когнитивно-
го компонента объясняется наличием в контрольной группе людей, уже имею-
щих опыт практической деятельности в сфере гостеприимства и проходивших 
профессиональную подготовку на предприятии (в основном в группах заочной 
формы обучения).  
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванности когнитивного компонента готовности к сервисному аспекту профес-
сиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.9. приложения 3). 
Наиболее проблемными местами в когнитивном компоненте готовности к сер-
висному аспекту взаимодействий являются моменты, связанные с пониманием 
потребностей гостя и выбором способов их удовлетворения. В большинстве 




Высокий уровень эмоционально-положительного отношения к процессу 
обслуживания проявляют 23,0% респондентов; средний уровень – 48,1%; низ-
кий уровень – 28,9%.  
Самостоятельность и активность при решении профессиональных задач у 
большинства респондентов проявляется на среднем уровне (77,0%); на высоком 
уровне – у 6,7% и на низком уровне – у 16,3%. 
Высокий уровень проявления уважения и доброжелательности наблюдается 
у 24,4% респондентов; средний уровень – у 50,4% и низкий уровень – у 25,2%.  
Большинство респондентов проявляют средний уровень стрессоустойчи-
вости (60,7%). Толерантность, сдержанность, умение нейтрализовать агрессию 
и конфликт на высоком уровне проявляется у 25,2% респондентов; средний 
уровень – у 46,7% и низкий уровень – у 28,1%. 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванности эмоционально-волевого компонента готовности к сервисному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.10. прило-
жения 3). Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности к 
сервисному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприим-
ства у большинства респондентов находится на среднем уровне (57,0%); высо-
кий уровень – 23,0% и низкий уровень – 20,0%. 
При исследовании деятельностного компонента в структуре готовности к 
сервисному аспекту профессиональных взаимодействий высокий уровень уме-
ний подчиняться правилам и инструкциям проявили 14,8% респондентов; сред-
ний уровень – 83,0%; низкий уровень – 2,2%. Умение предоставлять услугу у 
большинства респондентов сформировано на низком уровне (84,5%); на сред-
нем уровне – 13,3% и на высоком уровне – только у 2,2% респондентов. Также 
у большинства респондентов проявляется низкий уровень развития умения 
оценивать удовлетворенность потребителя (70,4%); средний уровень – 20,7% и 
высокий уровень – 8,9%. 
Умение оценить личную удовлетворенность профессиональным взаимо-
действием сформировано лучше: 35,6% респондентов демонстрируют высокий 
уровень; 32,6% - средний уровень и 31,9% - низкий уровень. 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванностидеятельностного компонента готовности к сервисному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.11. приложе-
ния 3). Сформированностьдеятельностного компонента готовности к сервисно-
му аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства у 
большинства респондентов находится на низком уровне (47,4%); на среднем 
уровне – у 37,0% и на низком уровне – у 15,6%. Наиболее слабо развито умение 
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обслуживать потребителя; предоставлять услугу. 
На основании полученных данных можно сделать вывод о сформирован-
ности компонентов готовности к сервисному аспекту профессиональных взаи-
модействий в сфере гостеприимства (табл. 3.12. приложения 3, диаграмма 2). 
Наименее сформированными в структуре готовности к сервисному ас-
пекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства являются ко-
гнитивный и деятельностный компоненты. Немного более высокий уровень 
сформированностидеятельностного компонента по сравнению с когнитивным, 
показывает наличие у респондентов адаптивных способностей, умения ориен-
тироваться в ситуации профессионального взаимодействия и действовать, вос-
производя этапы предоставления услуги по образцу. 
 
 
Диаграмма 2. Сформированность компонентов готовности  
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Третьей частью констатирующего эксперимента стало изучение готовно-
сти студентов к организационному аспекту профессиональных взаимодействий 
в сфере гостеприимства. Для исследования сформированности компонентов го-
товности использовался психолого-педагогический инструментарий, представ-
ленный в приложении 1.  
Большинство респондентов (77,0%) проявили средний уровень потребно-
сти в достижении; 16,3% –низкий уровень и 6,7% –высокий уровень. Они свя-
зывают достижение успеха с личной активностью и настойчивостью, стараются 
усовершенствовать свою деятельность. 
Большинство респондентов имеют высокий уровень стремления к само-
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организации (57,0%); средний уровень – 35,6% и низкий уровень – 7,4%. 
Стремление к постановке целей взаимодействия у большинства респондентов 
выражено на среднем уровне (73,7%), низкий уровень проявили 14,8%; высокий 
уровень - 11,9%. Стремление к профессиональному росту и развитию у боль-
шинства респондентов также выражено на среднем уровне (65,9%); на высоком 
уровне – у 20,0%; на низком уровне – 14,1%. 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформирован-
ности мотивационного компонента готовности к организационному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.13. приложе-
ния 3). Сформированность мотивационного компонента готовности к организаци-
онному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства у 
большинства респондентов находится на среднем уровне (63,0%); на высоком 
уровне – у 23,7% и на низком уровне – у 13,3%. В структуре мотивационного 
компонента готовности наиболее развито стремление к самоорганизации. 
При исследовании когнитивного компонента были получены следующие 
результаты: знание организационных процессов индустрии гостеприимства у 
большинства респондентов находится на низком уровне (71,1%), на среднем 
уровне – у 25,2%; на высоком уровне – у 3,7%. Знание требований нормативных 
правовых актов и стандартов также находится на низком уровне (73,3%), на сред-
нем уровне у 25,2%; на высоком уровне – у 1,5%. Знание ресурсного обеспечения 
профессиональной деятельности у большинства респондентов выражено на низ-
ком уровне (77,8%); на среднем уровне – 20,0%); на высоком уровне – 2,2%. Зна-
ние способов приобретения новых знаний у большинства респондентов на сред-
нем уровне (42,2%); на низком уровне – 30,4% и на высоком уровне – 27,4%. 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванности когнитивного компонента готовности к организационному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.14. прило-
жения 3). Сформированность когнитивного компонента готовности к организа-
ционному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 
у большинства респондентов находится на низком уровне (63,7%); на среднем 
уровне – у 28,1% и на высоком уровне – у 8,1%. В структуре когнитивного 
компонента готовности достаточно хорошо сформированы знания способов 
приобретения новых знаний. 
При исследовании эмоционально-волевого компонента большинство ре-
спондентов показали готовность к самостоятельной инициации профессио-
нального взаимодействия (63,0% –средний уровень и 34,8% –высокий уровень). 
Ответственными за результат обслуживания также считают себя большинство 
респондентов (75,6% –средний уровень, 23,0 – высокий уровень).  
Устойчивая работоспособность проявляется у большинства респондентов 
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на среднем уровне (60,7%) и у меньшего числа – на высоком уровне (39,3%). 
Владение методами контроля и самоконтроля развито на хорошем уровне 
(34,1% –высокий уровень; 63,7% –средний уровень, 2,2% –низкий уровень). 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформирован-
ности эмоционально-волевого компонента готовности к организационному аспек-
ту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.15. прило-
жения 3). Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности к 
организационному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостепри-
имства у большинства респондентов находится на среднем уровне (65,9%); на вы-
соком уровне – у 32,6% и на низком уровне – у 1,5%. Достаточно хорошо сформи-
ровано эмоционально-положительное отношение к процессу инициации и органи-
зации процесса взаимодействия, немного ниже показатели сформированности во-
левых качеств, владение методами контроля и самоконтроля. 
Умение организовывать процесс предоставления услуги у большинства 
респондентов проявляется на низком уровне (74,1%), на среднем уровне – у 
24,4% и на высоком уровне – только у 1,5%. Умение организовывать простран-
ство взаимодействия в контактной зоне развито немного лучше (низкий уро-
вень – 47,4%; средний уровень – 35,8%; низкий уровень – 16,8%). Соблюдение 
социальных и этических норм в профессиональных взаимодействиях у боль-
шинства респондентов выражено на среднем уровне (75,6%); на высоком 
уровне – у 22,2%; нанизком – у 2,2%. Умение управлять взаимодействием раз-
вито достаточно хорошо (6,7% –высокий уровень; 74,1% –средний уровень; 
19,3% –низкий уровень). 
Анализ результатов диагностики позволил сделать вывод о сформиро-
ванностидеятельностного компонента готовности к организационному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.16. прило-
жения 3). Сформированностьдеятельностного компонента готовности к органи-
зационному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприим-
ства у большинства респондентов находится на среднем уровне (52,6%); на вы-
соком уровне – у 11,9% и на низком уровне – у 35,6%. 
На основании полученных данных можно сделать вывод о сформированно-
сти компонентов готовности к организационному аспекту профессиональных вза-
имодействий в сфере гостеприимства (табл. 3.17. приложения 3, диаграмма 3). 
Таким образом, в структуре готовности к организационному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства наиболее развиты-
ми являются мотивационный и эмоционально-волевой компоненты.  
Сформированность компонентов готовности к профессиональным взаи-
модействиям в сфере гостеприимства у студентов контрольной и эксперимен-
тальной групп представлена на диаграмме 4. 
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Наиболее сформированным компонентом готовности является эмоциональ-
но-волевой компонент, наименее – когнитивный компонент (приложение 3). 
 
 
Диаграмма 3. Сформированность компонентов готовности  
к организационному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
 
Диаграмма 4. Сформированность компонентов готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства  
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Сформированность готовности к различным аспектам профессиональных 
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взаимодействий в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспери-
ментальной групп представлена на диаграмме 5. 
Наиболее сформированной является готовность студентов к коммуникатив-
ному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства, наиме-
нее - готовность к организационному аспекту профессиональных взаимодействий. 
 
Диаграмма 5. Сформированность готовности к различным аспектам  
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства у студентов  
контрольной и экспериментальной групп 
 
Исходя из полученных данных возможно выделение уровней готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
(табл. 2). 
Таблица 2. 
Характеристики уровней готовности к профессиональным  




Уровни сформированности компонентов готовности 















































































































































Результаты констатирующего этапа эксперимента отражающего качествен-
ные особенности мотивационного, когнитивного, эмоционально-волевого и дея-
тельностного компонентов готовности студентов к профессиональным взаимо-
действиям в сфере гостеприимства, представлены в таблице 3 и на диаграмме 6. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента отражающего каче-
ственные особенности готовности студентов к коммуникативному, сервисному 
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и организационному аспектам профессиональных взаимодействий в сфере гос-
теприимства, представлены в таблице 4 и на диаграмме 7. 
 
Таблица 3. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента,  
определяющего уровни готовности студентов к  













Ситуативный 18 13,3% 67 49,6% 3 2,2% 40 29,6% 
Репродуктив-
ный 
55 40,7% 40 29,6% 63 46,7% 49 36,3% 
Стандартизи-
рованный 
40 29,6% 24 17,8% 52 38,5% 36 26,7% 
Продуктивный 22 16,3% 4 3,0% 17 12,6% 10 7,4% 
 
 
Диаграмма 6. Уровни готовности к профессиональным  






Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уров-
ни готовности студентов к различным аспектам профессиональных взаи-









Ситуативный 25 28,1% 22 24,7% 28 31,5% 
Репродуктивный 31 34,8% 42 47,2% 35 39,3% 
Стандартизиро-
ванный 
21 23,6% 23 25,8% 21 23,6% 
Продуктивный 12 13,5% 2 2,2% 5 5,6% 
 
 
Диаграмма 7. Уровни готовности к профессиональным  
взаимодействиям в сфере гостеприимства 
 
Качественный анализ полученных данных показал, что в эксперимен-
тальной и контрольной группах 28,1% студентов имеют ситуативный уровень 
готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства; 
40,4% – репродуктивный уровень; 24,7% – технологический уровень и 6,7% – 












Ситуативный 15 27,8% 10 28,6% 
Репродуктивный 22 40,7% 14 40,0% 
Стандартизированный 13 24,1% 9 25,7% 
Продуктивный 4 7,4% 2 5,7% 
 
Результаты оценки исходного уровня готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства свидетельствуют о том, что 
в экспериментальной и контрольной группах результаты не имеют значитель-
ных различий (диаграмма 8).  
 
Диаграмма 8. Уровни готовности к профессиональным взаимодействиям в сфе-
ре гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Таким образом, 68,5% респондентов находятся на ситуативном и репро-
дуктивном уровне, что свидетельствует о необходимости проведения целена-
правленной работы по формированию готовности к профессиональным взаи-





2.2. Инновационные подходы к формированию готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в процессе  
профессиональной подготовки в вузе 
 
В параграфе описывается организация и проведение формирующего экс-
перимента, раскрывается содержание педагогического эксперимента по форми-
рованию готовности будущих специалистов к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства, приводятся результаты опытно-
экспериментальной работы. 
Формирующий эксперимент был проведен на базе факультета туризма и 
гостиничного сервиса ГОУ ВПО «Уральский государственный педагогический 
университет» (г. Екатеринбург) с 2008 г. по 2010 г. Были определены две груп-
пы: экспериментальная (ЭГ) и контрольная (КГ), обучающиеся по специальности 
100103 – «Социально-культурный сервис и туризм» (специализация «Гостинич-
ный сервис»). Данные о количестве обучающихся, принимающих участие в экс-
перименте, приведены в таблице 5. Формирующий эксперимент проводился в 




Кол-во студентов  
экспериментальной 
группы 
Кол-во студентов  
контрольной груп-
пы 
Начало эксперимента 35 54 
Конец эксперимента 30 44 
 
Как в контрольных, так и в экспериментальных группах отмечены: оди-
наковые условия обучения, одинаковый профессорско-преподавательский со-
став, одинаковый состав и структура изучаемых дисциплин. Это позволило до-
статочно эффективно управлять учебно-познавательным процессом и охватить 
контролем большое количество факторов.  
Цель формирующего этапа исследования – экспериментально проверить 
разработанную интегративную модель формирования готовности студентов к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
Для достижения поставленной цели были определены следующие задачи: 
 Применить подобранный диагностический и методический инстру-
ментарий; 
 Реализовать интегративную модель формирования готовности к про-
фессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства; 
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 Оценить эффективность разработанной модели формирования готов-
ности и применения методического обеспечения. 
Результаты оценки исходного уровня готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства свидетельствуют о том, что 
в экспериментальной и контрольной группах результаты не имеют значитель-
ных различий (диаграмма 9).  
 
 
Диаграмма 9. Уровни готовности к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
Качественный анализ полученных данных показал, что в эксперимен-
тальной и контрольной группах 28,1% студентов имеют ситуативный уровень 
готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, а 
40,4% - репродуктивный уровень. 
Формирование готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере 
гостеприимства в процессе подготовки будущих специалистов по сервису и ту-
ризму – это сложный процесс, которому присущ ряд особенностей. Во-первых, 
содержание, структура и технологии профессионального взаимодействия очень 
разнообразны и их освоение требует достаточно большого количества времени. 
Во-вторых, процесс формирования готовности к профессиональным взаимо-
действиям сложен для педагогического управления, так как базируется на лич-
ностных качествах студентов и должен учитывать характер их профессиональ-
ных интересов, способов выражения эмоций и чувств, жизненного опыта, каче-
ство ранее полученного образования, ценности круга общения. В-третьих, про-
цесс формирования навыков профессионального взаимодействия оказывает 
влияние не только на развитие профессиональной компетентности специалиста, 
но и на личностное психологическое развитие. 
В процессе профессиональной подготовки будущих специалистов по сер-
вису и туризму следует выделять и учитывать личностный, государственный и 
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социальный компоненты, которые в совокупности должны составлять модель 
формирования профессиональной готовности студентов к профессиональной 
деятельности. При этом личностный компонент представляет собой конечный 
этап, результат или цель, поставленную перед учебным заведением и лично-
стью выпускника. Государственный компонент представлен нормативными до-
кументами, в которые входят Государственные требования к минимуму содер-
жания образования и уровню подготовки выпускников по специальности «Со-
циально-культурный сервис и туризм». Социальный компонент отражает тре-
бования общества, работодателей, конечных потребителей гостиничного про-
дукта (гостей) к профессиональной подготовке выпускника. 
Система формирования готовности студентов к профессиональным взаи-
модействиям в сфере гостеприимства включает в себя следующие этапы: 
1. Подготовительный этап, который предполагает формирование интереса к 
профессиональной деятельности в сфере гостеприимства; 
2. Приобретение профессиональных знаний в процессе лекционных и семинар-
ских занятий; 
3. Формирование профессиональных умений в процессе лабораторных заня-
тий, экскурсий на предприятия и прохождения практики; 
4. Формирование навыков профессионального взаимодействия при ознакомле-
нии с реальным процессом обслуживания потребителей. 
Содержание модели формирования готовности будущих специалистов к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства предполагает 
формирование коммуникативных, сервисных и организационных компетенций, 
входящих в ее структуру. Под моделью мы понимаем схему совместной дея-
тельности преподавателя и обучающегося, направленную на формирование го-
товности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, в ко-
торой фиксируются ее наиболее существенные элементы и связи. 
Процесс формирования готовности будущих специалистов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства основан на системном, про-
цессном, личностноориентированном, практикоориентированном и компетент-
ностном научных подходах. 
Опора на системный подход предполагает рассмотрение педагогических 
явлений как систем, а также отражение системных отношений с внешней средой. 
Применение процессного подхода предполагает рассмотрение процессов 
профессионального взаимодействия в сфере гостеприимства и формирования 
готовности, их структуры и взаимодействия процессов между собой. 
Личностноориентированный подход предполагает создание определен-
ной образовательной системы (ситуации, пространства, среды), которая бы за-
пускала механизмы развития личности, ее саморазвитие. Применение данного 
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подхода предполагает отношение к студенту как к личности, как самосозна-
тельному ответственному субъекту взаимодействия и позволяет развивать ини-
циативность, активность и способность к творчеству. 
Практикоориентированный подход предполагает опору на практическую 
деятельность в процессе формирования готовности, что позволяет формировать 
умения и навыки профессионального взаимодействия, а также способствует бо-
лее успешному профессиональному самоопределению. 
При применении компетентностного подхода внимание акцентируется на 
результате образования, причем в качестве результата рассматривается не сум-
ма усвоенной информации, а способность человека действовать в различных 
ситуациях (Азарова Р.Н.). 
Реализация компетентностного подхода предусматривает широкое ис-
пользование в учебном процессе активных и интерактивных форм проведения 
занятий (компьютерных презентаций, деловых и ролевых игр, анализа и реше-
ния конкретных ситуаций, тренингов профессионального взаимодействия) в 
сочетании с внеаудиторной работой (экскурсии, мастер-классы, конференции, 
круглые столы, встречи с экспертами и специалистами сферы гостеприимства).  
Удельный вес занятий, проводимых в интерактивных формах, определя-
етсяглавной целью обучения, особенностями контингента студентов и содер-
жанием учебной дисциплины «Технологии гостиничного сервиса», и в целом в 
учебном процессе составляют не менее 50% аудиторных занятий (определяется 
с учетом специфики ООП).  
Изучение научных работ и анализ собственной опытно-экспериментальной 
деятельности позволил выделить основные принципы к организации образова-
тельного процесса и его методическому обеспечению. Под принципами понима-
ются основные исходные положения педагогической теории, а также инструмен-
тальное выражение педагогической концепции [18, с. 253]. При проведении опыт-
но-экспериментальной работы мы руководствовались следующими принципами, 
которые были разделены на две группы: общие и специальные. К общим принци-
пам организации образовательного процесса относятся: 
 Принцип системности (комплексности, целостности, единства воспита-
тельных воздействий, синергии). Он предполагает существование опреде-
ленных связей и отношений между компонентами системы формирования 
готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
Формирование готовности возможно только при воздействии всего ком-
плекса педагогических условий. 
 Принцип природособразности (развитие навыков профессионального взаимо-
действия предполагает опору на личностные качества студентов, учет их субъ-
ектного опыта, возрастных изменений, происходящих в период обучения в ву-
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зе; этот принцип предполагает построение образовательного процесса на осно-
ве уровня возрастного и индивидуального развития, влияния физических, фи-
зиологических, психических и социальных особенностей обучающихся). 
 Принцип социальной обусловленности (развитие навыков профессионально-
го взаимодействия предполагает опору на социальные процессы, происхо-
дящие в обществе, ориентацию на социальный заказ в подготовке специали-
стов по сервису и туризму, потребности работодателей в подготовке специа-
листов определенного уровня квалификации). 
 Принцип соответствия (выполнение требований государственного образо-
вательного стандарта высшего профессионального образования по специ-
альности 100103 – Социально-культурный сервис и туризм, согласование 
требований образовательного стандарта с требованиями работодателей, са-
мих студентов и их родителей). 
 Принцип преемственности (разработка программ и выбор методов обуче-
ния на основе решения образовательных задач на разных ступенях профес-
сионального образования, развития содержания учебных программ, форм и 
методов обучения; а также на основе учета человеческого фактора, личности 
педагога, его взглядов, ценностей, убеждений). 
 Принцип перспективности (отражение в выполняемых студентом учебных 
задачах ситуаций и социальных ролей, которые он будет осуществлять в 
своей профессиональной и социальной деятельности, закладка фундамента 
для будущего профессионального и личностного развития, а также профес-
сиональной мобильности). 
 Принцип деятельности (овладение технологиями профессионального взаи-
модействия происходит в процессе совместной деятельности преподавателя 
и студента, студентов друг с другом, через организацию приобретения сту-
дентами не только профессионального, но и личного опыта). 
 Принцип педагогического мониторинга (непрерывное научно-обоснованное, 
диагностико-прогнозируемое слежение за процессом формирования готов-
ности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства). 
К специальным принципам организации образовательного процесса нами 
были отнесены: 
 Принцип клиентоориентированности (индивидуализации) (приоритет лич-
ности и потребностей гостя в процессе предоставления услуги; а также при-
оритет личностного развития и саморазвития специалиста в процессе про-
фессионального образования). 
 Принцип сервисной направленности (направленность во взаимодействии на 
обслуживание, предоставление услуги, удовлетворение потребностей, до-
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стижение удовлетворенности потребителя обслуживанием). 
 Принцип гостеприимства (культуросообразности) (использование в процессе 
взаимодействия культуры и традиций российского гостеприимства; а также 
максимальное использование в процессе профессионального образования 
культурных традиций русского народа и культуры уральского региона). 
Образовательный процесс, направленный на формирование готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, це-
лесообразно строить на основе интегративной модели формирования готовно-
сти, состоящей из структурного, содержательного и организационного аспектов 
(приложение 4). 
Структурный аспект интегративной модели формирования готовности к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства отражает систему 
знаний, умений, компетенций, отношений и субъектного опыта, развитие кото-
рых обеспечивает формирование готовности к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства. 
Содержательный аспект интегративной модели формирования готовности 
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства представляет 
собой совокупность компонентов: цели, задач, направлений и результата про-
цесса формирования готовности. 
Организационный аспект интегративной модели формирования готовно-
сти к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства представле-
на организационно-методическим, исследовательско-аналитическим, форми-
рующим и контрольно-прогностическим этапами. 
Структурный аспект интегративной модели формирования готовности к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства представлен в 
табл. 4.1. (приложение 4). 
Исходя из структуры готовности к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства, процесс ее формирования должен проходить в трех 
направлениях: коммуникативном, сервисном и организационном. Содержание 
процесса формирования готовности представлено на рис. 4.1. (приложение 4). 
В структуре процесса формирования готовности к профессиональным взаи-
модействиям в сфере гостиничного сервиса выделены коммуникативное, сервис-
ное и организационное направления, ведущие к формированию коммуникатив-
ных, сервисных и организационных компетенций (см. табл. 4.2. приложения 4). 
В комплексе психолого-педагогических условий формирования готовно-
сти будущих специалистов к профессиональным взаимодействиям в сфере гос-
теприимства мы выделили две группы условий: объективные (включающие 
условия образовательной и социальной среды, быт, психологический климат, 
взаимоотношения в коллективе) и субъективные (отражающие смыслотворче-
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скую активность субъектов образовательного процесса, их субъектный опыт, 
положительные смыслы устремлений и мотивов). 
К объективным условиям, необходимым для успешного формирования 
готовности, относятся условия образовательной и социальной среды (информа-
ционное и материально-техническое обеспечение образовательного процесса, 
психологический климат, взаимоотношения в коллективе), обеспечивающие 
включение обучающихся в продуктивную (поисковую) деятельность, направ-
ленную на создание нового продукта (интеллектуального, познавательного, 
гостиничного, технологического). 
К субъективным условиям, необходимым для успешного формирования 
готовности, относится смыслотвореческая активность субъектов образователь-
ного процесса (картина мира, субъектный опыт, положительные смыслы 
устремлений и мотивов). 
Формирование готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере 
гостеприимства невозможно без вступления будущих специалистов в процессы 
учебного взаимодействия и организации этих процессов. Задачами взаимодей-
ствия субъектов в процессе обучения являются: 
 формирование положительной мотивации к построению эффективного вза-
имодействия с потребителем; 
 формирование сервисной направленности; 
 формирование системы знаний об организации взаимодействия в процессе 
предоставления услуг сферы гостеприимства; 
 формирование умения строить позитивные и партнерские взаимоотношения 
с потребителем; 
 формирование коммуникативных, сервисных и организационных умений; 
 формирование потребности в профессиональном росте, развитии и самораз-
витии. 
Формы организации учебной деятельности и самостоятельной работы 
студентов включают три направления: теоретическое, технологическое и пси-
хологическое.  
Теоретическая подготовка в учебной деятельности включает проведение 
лекционных, практических и семинарских занятий, консультаций, конференций, 
дискуссий, круглых столов и т.д., а также формы организации самостоятельной 
работы студентов: конспектирование лекций, подготовка докладов и рефератов, 
написание курсовых работ, самостоятельный поиск информации, составление 
схем и таблиц, подготовка выступлений, подготовка к контрольным работам. 
Технологическая подготовка включает проведение практических, семи-
нарских и лабораторных занятий, тренингов профессионального взаимодей-
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ствия, игровое моделирование ситуаций профессионального взаимодействия, 
анализ и решение проблемных ситуаций, проведение экскурсий на гостиничные 
предприятия г. Екатеринбурга. К формам организации самостоятельной работы 
студентов относятся: воспроизведение технологии обслуживания, составление 
технологической карты процесса обслуживания, выработка рекомендаций, кур-
совое проектирование, практика на предприятиях гостеприимства. 
Психологическая подготовка включает в себя проведение лабораторных за-
нятий (тренингов), тренингов личностного и профессионального роста, тренингов 
профессионального общения, практику взаимодействий в контактной зоне пред-
приятия сферы гостеприимства, моделирование ситуаций профессионального вза-
имодействия. К формам организации самостоятельной работы студентов относят-
ся: организация обратной связи, активного обмена мнениями, устные и письмен-
ные высказывания, рефлексия своего поведения в процессе профессионального 
взаимодействия, использование методов саморегуляции, написание эссе, оценка 
собственной удовлетворенности процессом взаимодействия. 
Метод анализа конкретных ситуаций(метод кейсов) представляет собой 
изучение, анализ и принятие решений по ситуации, которая возникла в резуль-
тате происшедших событий или может возникнуть при определенных обстоя-
тельствах в процессе профессионального взаимодействия. Этот метод развивает 
аналитическое мышление студентов, системный подход к решению проблемы, 
позволяет выделять варианты правильных и ошибочных решений, выбирать 
критерии нахождения оптимального решения, принимать коллективные реше-
ния. Ситуация – совокупность взаимосвязанных факторов и явлений, характе-
ризующих определенный этап, период или событие и требующих соответству-
ющих оценок, распоряжений, действий. Метод анализа конкретных ситуаций – 
изучение, анализ и принятие решений по ситуации, которая возникла в резуль-
тате происшедших событий или может возникнуть при определенных обстоя-
тельствах в конкретной организации в тот или иной момент времени. 
Моделирование ситуаций профессионального взаимодействияпредставляет 
собой игровой способ анализа конкретной ситуации, в основе которой лежат про-
блемы взаимоотношений и поведения людей. Этот метод направлен на развитие 
поведенческих умений как социального, так и профессионального характера. 
К средствам организации учебной деятельности можно отнести следующие: 
 общие (ГОС ВПО по специальности 100103 – Социально-культурный сервис 
и туризм, учебный план, рабочие учебные программы дисциплин, учебные 
пособия, учебные аудитории, дидактический материал); 
 специфические (специализированные учебные лаборатории, оборудование, 
компьютерные программы, пространство профессионального взаимодей-
ствия на предприятии сферы гостеприимства). 
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К методам и приемам организации учебной деятельности относятся: 
 в обучении: объяснительно-иллюстративный, репродуктивный, поисковый, 
проблемного изложения, исследовательский; 
 в воспитании: методы, направленные на формирование сервисной направ-
ленности личности (рассказ, беседа, диспут, пример, лекция); методы орга-
низации деятельности (приучение, упражнение, требование, поручение, со-
здание воспитывающих ситуаций); методы стимулирования поведения (мо-
тивация, поощрение, соревнование). 
Формы организации учебной деятельности студентов в рамках учебной 
дисциплины «Технологии гостиничного сервиса» и формы организации само-
стоятельной работы студентов, направленные на формирование коммуникатив-
ных, сервисных и организационных компетенций, представлены в табл. 4.2. 
(приложение 4). 
Наиболее важным в организации учебной деятельности мы считаем: 
• организацию исследовательской и проектной деятельности;  
• организацию учебно-поисковой деятельности;  
• анализ и решение ситуационных задач (метод кейсов); 
• игровое моделирование ситуаций профессионального взаимодействия; 
• организацию коммуникативно-диалоговой деятельности, активного обмена 
мнениями, творческой дискуссии.  
Организационная модель процесса формирования готовности к профес-
сиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства представлена организа-
ционно-методическим, исследовательско-аналитическим, формирующим и 
контрольно-прогностическим этапами (рис. 4.2. приложения 4). 
На организационно-методическом этапе формирования готовности к 
профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства определяются 
субъекты, принимающие участие в учебном процессе, и происходит разработка 
программы формирования готовности к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства, определяются требования к профессиональным взаимо-
действиям в сфере гостеприимства, определяются требования к содержанию 
учебных дисциплин блоков ГСЭ, ЕН, ОПД, ДС и СД образовательной про-
граммы, определяются требования к учебно-методическим комплексам, проис-
ходит согласование требований к профессиональным взаимодействиям в сфере 
гостеприимства, разрабатывается программа взаимодействия образовательного 
учреждения с работодателями и представителями властных структур. 
На исследовательско-аналитическом этапе процесса формирования го-
товности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства про-
исходит психолого-педагогический мониторинг сформированности профессио-
нально-важных качеств специалиста по сервису и туризму, включающий в себя 
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оценку сформированности коммуникативных, сервисных (технологических) и 
организационных компетенций; оценку сформированности мотивационного, ко-
гнитивного, эмоционально-волевого и деятельностного компонентов готовности 
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства; а также выявле-
ние субъектного опыта осуществления взаимодействий в сфере гостеприимства. 
Психолого-педагогический мониторинг сформированности профессионально-
важных качеств специалиста позволяет сделать вывод об уровне готовности сту-
дента к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
На формирующем этапе процесса формирования готовности к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства в процессе организации учеб-
ной деятельности и самостоятельной работы происходит формирование мотива-
ционного, когнитивного, эмоционально-волевого и деятельностного компонентов 
готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, веду-
щих к развитию коммуникативных, сервисных и организационных компетенций. 
Психолого-педагогический мониторинг позволяет оценить изменение уровня го-
товности студента к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
в результате реализации разработанного методического инструментария. 
На контрольно-прогностическом этапе процесса формирования готовно-
сти к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства на основе 
результатов психолого-педагогического мониторинга происходит оценка пси-
холого-педагогического статуса готовности студента к профессиональным вза-
имодействиям в сфере гостеприимства. 
Таким образом, опытно-экспериментальная работа показала, что 
1. Формирование готовности к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства с помощью специально создаваемых психолого-
педагогических условий способствовало формированию у студентов професси-
ональных компетенций специалиста по сервису и туризму. 
2. Выбор форм, средств и методов реализации разработанного методиче-
ского обеспечения зависит от результатов мониторинговых исследований, про-
водимых в процессе формирования готовности студентов к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостеприимства. 
3. Формирование готовности студентов к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства невозможно без организации коммуникативно-
диалоговой деятельности между участниками учебного процесса (преподавателя-
ми и студентами), анализа и решения ситуационных задач, моделирования ситуа-
ций профессионального взаимодействия на учебных занятиях, а также ознакомле-
ния с контактной зоной гостиничных предприятий в процессе учебных экскурсий. 
4. Наиболее адекватными и эффективными психолого-педагогическими 
условиями формирования готовности студентов к профессиональным взаимо-
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действиям в сфере гостеприимства являются: педагогический мониторинг про-
цесса формирования готовности, структура психолого-педагогического статуса 
студента, рабочая учебная программа дисциплины «Технологии гостиничного 





2.3. Сравнительный анализ сформированности готовности 
к профессиональным взаимодействиям у студентов 
экспериментальной и контрольной групп 
 
В процессе исследования оценивались количественные результаты кон-
статирующего и контрольного этапов опытно-экспериментальной работы. 
В ходе обработки полученных данных в контрольной и экспериментальной 
группах было проведено сравнение полученных результатов. Достоверность 
различий определялась при помощи критерия χ2 Пирсона. 
Критерий χ2Пирсона рассчитывается по формуле: 
 где 
–предполагаемая вероятность попадения в i-й интервал, 
 — соответствующее эмпирическое значение,  
ni–число элементов выборки из i-го интервала. 
Эта величина в свою очередь является случайной (в силу случайности X) 
и должна подчиняться распределению χ2. 
Гипотезы критерия χ2 Пирсона следующие:  
 H0 (различия в распределениях отсутствуют или незначительны); 
 H1 (распределения значимо различаются, различия в распределениях неслу-
чайны). 
Критическое значение χ 2кр= 7,815 (для p ≤ 0,05). Принимается гипотеза 
H0, если χ 2эксп< 7,815. Принимается гипотеза H1, если χ
 2
эксп≥ 7,815.  
Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уров-
ни сформированности компонентов готовности студентов к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостеприимства, представлены в таблице 7. 
Таблица 7. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента  
по определению уровней готовности студентов к профессиональным  



















КГ ЭГ КГ ЭГ КГ ЭГ КГ ЭГ 
Ситуативный 15 5 26 20 2 4 17 10 
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Репродуктивный 20 16 19 10 28 15 21 15 
Стандартизированный 12 10 9 4 19 13 13 9 
Продуктивный 7 4 1 1 5 3 3 1 
 
Расчеты значений критерия χ2 Пирсона при сравнении результатов кон-
статирующего этапа эксперимента, полученных в контрольной и эксперимен-
тальной группах, показывают отсутствие значительных различий в уровнях 
сформированности компонентов готовности к профессиональным взаимодей-
ствиям в сфере гостеприимства. При сравнении сформированности мотиваци-
онного компонента готовности χ2 = 2,502; когнитивного компонента готовно-
сти - χ 2 = 1,109; эмоционально-волевого компонента готовности - χ 2 = 2,269; 
деятельностного компонента готовности - χ 2 = 0,509. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уров-
ни готовности студентов к различным аспектам профессиональных взаимодей-
ствий в сфере гостеприимства, представлены в таблице 8. 
Расчеты значений критерия χ2 Пирсона при сравнении результатов кон-
статирующего этапа эксперимента, полученных в контрольной и эксперимен-
тальной группах, также показывают отсутствие значительных различий в уров-
нях готовности студентов к различным аспектам профессиональных взаимо-
действий. При сравнении уровней готовности к коммуникативному аспекту 
профессиональных взаимодействий χ2 = 0,287; готовности к сервисному аспек-
ту - χ2 = 0,146; готовности к организационному аспекту - χ2 = 0,181. 
 
Таблица 8. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента по определению уров-
ней готовности студентов к различным аспектам профессиональных вза-














КГ ЭГ КГ ЭГ КГ ЭГ 
Ситуативный 15 10 13 9 17 11 
Репродуктивный 18 13 26 16 22 13 
Стандартизированный 13 8 14 9 12 9 
Продуктивный 8 4 1 1 3 2 
 
Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уров-
ни готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере госте-
86 
 
приимства, представлены на диаграмме 10. 
 
Диаграмма 10. Распределение студентов контрольной и экспериментальной 
групп по уровням готовности к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства 
 
При сравнении результатов констатирующего эксперимента, можно сде-
лать вывод о том, что уровень готовности к профессиональным взаимодействи-
ям в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной 
групп не имеет значительных различий (χ2 = 0,121). Таким образом, оценка ис-
ходного уровня готовности к профессиональным взаимодействиям у студентов 
контрольной и экспериментальной групп позволяет осуществлять опытно-
экспериментальную работу. 
Результаты контрольного этапа эксперимента, определяющего уровни 
сформированности компонентов готовности студентов к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостеприимства, представлены в таблице 9. 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного экспериментов, 
определяющих уровни сформированности мотивационного компонента готов-
ности у студентов контрольной и экспериментальной групп представлено на 
диаграмме 11. 
Таблица 9. 
Результаты контрольного этапа эксперимента по определению уровней 
готовности студентов к профессиональным взаимодействиям  


















КГ ЭГ КГ ЭГ КГ ЭГ КГ ЭГ 
Ситуативный 8 1 13 2 1 1 9 1 
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Репродуктивный 12 3 15 5 15 4 14 5 
Стандартизированный 13 13 12 13 20 15 16 14 
Продуктивный 11 13 4 10 8 10 5 10 
 
 
Диаграмма 11. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющего уровни сформированности мотивационного 
компонента готовности к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие роста уровня сформированности мотивационного компонента готовно-
сти, но изменения носят несущественный характер (χ 2 = 4,081). В эксперимен-
тальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает, что изменения яв-
ляются значительными (χ 2 = 16,430).  
Сравнение уровней сформированности мотивационного компонента готов-
ности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства в контроль-
ной и экспериментальной группах показывают, что различия в изменениях пока-
зателя являются значительными и носят неслучайный характер (χ 2 = 8,673). Это 
свидетельствует о повышении мотивации студентов экспериментальной группы к 
осуществлению профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства. 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов экспе-
римента, определяющего уровни сформированности когнитивного компонента 
готовности у студентов контрольной и экспериментальной групп представлено 
на диаграмме 12. 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе также пока-
зывают наличие роста уровня сформированности когнитивного компонента го-
товности, но изменения носят несущественный характер (χ 2 = 5,883). В экспе-
риментальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает, что изменения 




Диаграмма 12. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющего уровни сформированности когнитивного  
компонента готовности к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
Сравнение уровней сформированности когнитивного компонента готов-
ности к профессиональным взаимодействиям в сфере г гостеприимства в кон-
трольной и экспериментальной группах показывают, что различия в изменени-
ях показателя являются значительными и носят неслучайный характер (χ 2 = 
13,513). Это свидетельствует о более высоком усвоении теоретического мате-
риала студентами экспериментальной группы при применении инновационных 
технологий в процессе обучения. 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов экспе-
римента, определяющего уровни сформированности эмоционально-волевого 
компонента готовности у студентов контрольной и экспериментальной групп 




Диаграмма 13. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющего уровни сформированности 
эмоционально-волевого компонента готовности к профессиональным  
взаимодействиям в сфере гостеприимства у студентов  
контрольной и экспериментальной групп 
 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие роста уровня сформированности эмоционально-волевого компонента 
готовности, но изменения носят несущественный характер (χ 2 = 4,003). В экс-
периментальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает, что измене-
ния являются значительными (χ 2 = 11,766). 
Сравнение уровней сформированности эмоционально-волевого компо-
нента готовности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприим-
ства в контрольной и экспериментальной группах показывают, что, несмотря на 
значительный рост показателя в экспериментальной группе, различия в измене-
ниях показателя не являются значительными (χ 2 = 4,829).  
Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов экспе-
римента, определяющего уровни сформированностидеятельностного компо-
нента готовности у студентов контрольной и экспериментальной групп пред-




Диаграмма 14. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющего уровни сформированностидеятельностного 
компонента готовности к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие роста уровня сформированностидеятельностного компонента готовно-
сти, но изменения носят несущественный характер (χ 2 = 3,690). В эксперимен-
тальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает, что изменения яв-
ляются значительными (χ 2 = 20,551). 
Сравнение уровней сформированностидеятельностного компонента го-
товности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства пока-
зывают, что различия в изменениях показателя в контрольной и эксперимен-
тальной группах являются значительными и носят неслучайный характер (χ 2 = 
10,179). Это свидетельствует о более эффективном овладении студентами экс-
периментальной группы навыками профессионального взаимодействия и тех-
нологиями обслуживания в контактной зоне. 
Сравнение значений критерия χ2 Пирсона (для p ≤ 0,05), полученное при 
анализе результатов констатирующего и контрольного этапов эксперимента в 




Диаграмма 15. Значение критерия χ2 Пирсона (для p ≤ 0,05), полученное  
при сравнении данных констатирующего и контрольного этапов эксперимента 
в контрольной и экспериментальной группах 
 
Диаграмма 16. Значение критерия χ 2 Пирсона (для p ≤ 0,05), полученное  
при сравнении данных контрольного этапа эксперимента в контрольной  
и экспериментальной группах 
 
Таким образом, наиболее выраженным является рост показателя сформи-
рованности когнитивного компонента готовности к профессиональным взаимо-
действиям в сфере гостеприимства, наименее выраженным – рост показателя 
сформированности эмоционально-волевого компонента готовности. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уров-
ни готовности студентов к различным аспектам профессиональных взаимодей-






Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего  
уровни готовности студентов к различным аспектам профессиональных 
















КГ ЭГ КГ ЭГ КГ ЭГ 
Ситуативный 8 1 8 1 7 1 
Репродуктив-
ный 
12 4 14 5 15 5 
Стандартизи-
рованный 
14 14 15 13 17 14 
Продуктивный 10 11 7 11 5 10 
 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов экспе-
римента, определяющих уровни готовности к коммуникативному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства у студентов контроль-
ной и экспериментальной групп представлено на диаграмме 17. 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие роста готовности к коммуникативному аспекту профессиональных 
взаимодействий в сфере гостеприимства, но изменения носят несущественный 
характер (χ2 = 2,596). В экспериментальной группе значение критерия χ2 Пир-







Диаграмма 17. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющих уровни готовности к коммуникативному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства  
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Сравнение уровней готовности к коммуникативному аспекту профессио-
нальных взаимодействий в сфере гостеприимства в контрольной и эксперимен-
тальной группах показывают, что различия показателя не являются значительны-
ми (χ 2 = 7,097). Это объясняется тем, что при проведении констатирующего экс-
перимента данный показатель был достаточно высоким у студентов обеих групп. 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов экспе-
римента, определяющих уровни готовности к сервисному аспекту профессио-
нальных взаимодействий в сфере гостеприимства у студентов контрольной и 
экспериментальной групп представлено на диаграмме 18. 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие существенного роста готовности студентов к сервисному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства (χ2 = 8,392). В экспе-
риментальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает, что изменения 




Диаграмма 18. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющих уровни готовности к сервисному аспекту  
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимствау студентов  
контрольной и экспериментальной групп 
 
Таким образом, уровень готовности студентов к сервисному аспекту про-
фессиональных взаимодействий значительно вырос в обеих группах. Однако, 
сравнение уровней готовности к сервисному аспекту профессиональных взаи-
модействий в контрольной и экспериментальной группах показывают, что раз-
личия показателя являются значительными и носят неслучайный характер (χ 2 = 
8,391). Это свидетельствует о большей успешности усвоения студентами экспе-
риментальной группы профессиональных ценностей сферы гостеприимства. 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов экспе-
римента, определяющих уровни готовности к организационному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства у студентов контроль-




Диаграмма 19. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющих уровни готовности к организационному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимствау студентов  
контрольной и экспериментальной групп 
 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие роста готовности студентов к организационному аспекту профессио-
нальных взаимодействий в сфере гостеприимства, однако изменения не явля-
ются значительными (χ2 = 5,894). 
В экспериментальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает 
наличие значительных изменений (χ2 = 18,031). 
Сравнение уровней готовности к организационному аспекту профессио-
нальных взаимодействий в сфере гостеприимства в контрольной и эксперимен-
тальной группах показывают, что различия показателя являются значительны-
ми и является неслучайным (χ 2 = 9,135). 
Сравнение значений критерия χ2 Пирсона (для p ≤ 0,05), полученное при 
анализе результатов констатирующего и контрольного этапов эксперимента в 




Диаграмма 20. Значение критерия χ2 Пирсона (для p ≤ 0,05), полученное  
при сравнении данных констатирующего и контрольного этапов эксперимента 
в контрольной и экспериментальной группах 
 
Диаграмма 21. Значение критерия χ2 Пирсона (для p ≤ 0,05), полученное  
при сравнении данных контрольного этапа эксперимента  
в контрольной и экспериментальной группах 
 
Результаты контрольного этапа эксперимента, определяющего уровни 
сформированности готовности студентов к профессиональным взаимодействи-
ям в сфере гостеприимства, представлены в таблице 11. 
Сравнение результатов констатирующего и контрольного экспериментов, 
определяющих уровни сформированности готовности к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гостиничного сервиса у студентов контрольной и 







Сформированность готовности к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства у студентов экспериментальной  




















Ситуативный 15 8 10 1 
Репродуктивный 22 14 14 4 
Стандартизиро-
ванный 
13 15 9 14 
Продуктивный 4 7 2 11 
 
 
Диаграмма 22. Сравнение результатов констатирующего и контрольного этапов 
эксперимента, определяющих уровни сформированности готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства  
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
 
Расчеты значения критерия χ2 Пирсона в контрольной группе показывают 
наличие роста готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства, однако изменения не являются значительными (χ2 = 
3,889). В экспериментальной группе значение критерия χ2 Пирсона показывает 
наличие значительных изменений (χ2 = 19,970). Сравнение уровней готовности 
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в контрольной и экспериментальной группах показывают, что различия явля-
ются значительными и носят неслучайный характер (χ 2 = 9,619). 
Таким образом, результаты контрольного этапа эксперимента по опреде-
лению уровней готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства, позволили сделать следующие выводы: 
1. Повышение уровня готовности к профессиональным взаимодействиям 
в сфере гостеприимства наблюдается и в контрольной, и в экспериментальной 
группе. Однако, рост показателей в экспериментальной группе значительно 
выше, чем в контрольной группе, что свидетельствует о неслучайности полу-
ченных результатов. 
2. При оценке сформированности компонентов готовности в эксперимен-
тальной группе можно сделать вывод о том, что наиболее значительным явля-
ется рост показателя сформированности когнитивного компонента готовности 
(χ2 = 28,305), свидетельствующего о качестве усвоения теоретического матери-
ала при применении инновационных технологий в процессе обучения. Наиме-
нее значительным является рост показателясформированности эмоционально-
волевого компонента готовности (χ2 = 11,766). При сравнении результатов кон-
трольного этапа эксперимента в контрольной и экспериментальной группах, 
именно рост показателя сформированности эмоционально-волевого компонента 
готовности не имеет значительных различий. 
3. При оценке сформированности готовности к различным аспектам про-
фессиональных взаимодействий в экспериментальной группе можно сделать вы-
вод о том, что наиболее значительным является рост показателя сформированно-
сти готовности к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий (сер-
висных компетенций) (χ2 = 20,962), что свидетельствует об успешности усвоения 
студентами профессиональных ценностей сферы гостеприимства. Наименее зна-
чительным является рост показателясформированности готовности к коммуни-
кативному аспекту профессиональных взаимодействий (коммуникативных ком-
петенций), что объясняется достаточно высоким уровнем сформированности на 
этапе констатирующего этапа эксперимента. При сравнении результатов кон-
трольного этапа эксперимента в контрольной и экспериментальной группах, рост 
данного показателя также не имеет значительных различий. 
Таким образом, сравнение показателей, полученных в ходе контрольного 
этапа эксперимента в контрольной и экспериментальной группах показывает, 
что уровень готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в 
сфере гостеприимства в экспериментальной группе значительно выше, чем в 





Выводы по главе 2: 
1. Для оценки уровня сформированности готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства был подобран диагно-
стический инструментарий, состоящий из четырех блоков (мотивационного, 
когнитивного, эмоционально-волевого и деятельностного). В используемый 
диагностический инструментарий в соответствии с параметрами психолого-
педагогического статуса готовности студента вошли диагностические, прак-
симетрические и обсервационные методы. 
2. Для перевода количественных данных, полученных в результате примене-
ния диагностического инструментария, в качественные были разработаны 
критерии, соответствующие уровням готовности студентов к профессио-
нальным взаимодействиям в сфере гостеприимства: ситуативному, репро-
дуктивному, стандартизированному и продуктивному. 
3. Разработана и апробирована интегративная модель формирования готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, 
включающая из структурный, содержательный и организационный аспекты. 
4. Выявлены психолого-педагогические условия эффективности формирова-
ния готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере 
гостеприимства:  
 организация процесса обучения на основе системного, процессного, лич-
ностноориентированного, практикоориентированного и компетентност-
ного подходов; 
 использование интерактивных форм и методов обучения: конференций, 
дискуссий, круглых столов, тренингов профессионального взаимодей-
ствия, игрового моделирования ситуаций профессионального взаимодей-
ствия, анализа и решения проблемных ситуаций, проведения экскурсий 
на предприятия сферы гостеприимства, практику взаимодействий в кон-
тактной зоне гостиничного предприятия; 
 включение обучающихся в продуктивную (поисковую) деятельность, 
направленную на создание нового продукта (интеллектуального, познава-
тельного, гостиничного, технологического); 
 организация самостоятельной работы студентов: самостоятельный поиск 
информации, воспроизведение технологии обслуживания, составление 
технологической карты процесса обслуживания, составление алгоритмов 
профессионального взаимодействия, организация обратной связи, актив-
ного обмена мнениями, устные и письменные высказывания, рефлексия 
своего поведения в процессе профессионального взаимодействия, ис-
пользование методов саморегуляции, оценка собственной удовлетворен-
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ности процессом взаимодействия; 
 наличие теоретической и практической базы (выбор программно-
методического и материально-технического обеспечения процесса обуче-
ния как важного условия качества обучения). 
5. Разработано методическое обеспечение процесса формирования готовности 
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, включаю-
щее рабочую учебную программу по дисциплине «Технологии гостинично-
го сервиса», пособие по организации самостоятельной работы студентов, 
пакет ситуативных задач (кейсов), задания на период учебной практики. 
Анализ полученных результатов позволил сделать вывод о том, что разра-
ботанное методическое обеспечение, направленное на формирование про-
фессиональных компетенций специалиста по сервису и туризму, положи-
тельно влияет на готовность студента к профессиональным взаимодействи-







В ходе проведенного исследования были достигнуты следующие результаты: 
1. Рассмотрено понятие профессионального взаимодействия в сфере гостепри-
имства: профессиональное взаимодействие в сфере гостеприимства опреде-
ляется как система взаимообусловленных действий субъектов профессио-
нальной деятельности (работника и потребителя), направленных на удовле-
творение потребностей потребителя посредством предоставления услуг. Вы-
делены виды профессиональных взаимодействий: коммуникативные, сер-
висные и организационные.  
2. Сформулировано понятие готовности к профессиональным взаимодействи-
ям в сфере гостеприимства (как система профессиональных компетенций и 
индивидуальный стиль их реализации в ситуациях профессионального взаи-
модействия). Определено содержание готовности к профессиональным вза-
имодействиям в сфере гостеприимства и выделены уровни готовности: ситу-
ативный (профессиональные компетенции проявляются эпизодически, огра-
ничены определенными условиями); репродуктивный (сформированы от-
дельные элементы профессиональных компетенций, характерны действия по 
образцу); стандартизированный (профессиональные компетенции сформи-
рованы и проявляются в соответствии со стандартами обслуживания) и про-
дуктивный (профессиональные компетенции устойчивы, вариативны, опре-
деляются характером ситуаций профессионального взаимодействия). 
3. Разработана и апробирована интегративная модель формирования готовно-
сти к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, вклю-
чающая структурный, содержательный и организационный аспекты. Струк-
турный аспект модели отражает систему знаний, умений, компетенций, про-
являющихся в субъектном опыте студента. Содержательный аспект модели 
отражает целеполагание, теоретическое, технологическое и психологическое 
направления процесса формирования готовности к профессиональным взаи-
модействиям. Организационный аспект модели представлен технологией ор-
ганизации процессов: организационно-методического, исследовательско-
аналитического, формирующего и контрольно-прогностического. 
4. Выявлены педагогические условия эффективности формирования готовности 
студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства:  
 организация процесса обучения на основе системного, процессного, лич-
ностноориентированного, практикоориентированного и компетентност-
ного подходов; 
 использование интерактивных форм и методов обучения: конференций, 
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дискуссий, круглых столов, тренингов профессионального взаимодей-
ствия, игрового моделирования ситуаций профессионального взаимодей-
ствия, анализа и решения проблемных ситуаций, проведения экскурсий 
на предприятия сферы гостеприимства, практику взаимодействий в кон-
тактной зоне гостиничного предприятия; 
 включение обучающихся в продуктивную (поисковую) деятельность, 
направленную на создание нового продукта (интеллектуального, познава-
тельного, гостиничного, технологического); 
 организация самостоятельной работы студентов: самостоятельный поиск 
информации, воспроизведение технологии обслуживания, составление 
технологической карты процесса обслуживания, составление алгоритмов 
профессионального взаимодействия, организация обратной связи, актив-
ного обмена мнениями, устные и письменные высказывания, рефлексия 
своего поведения в процессе профессионального взаимодействия, ис-
пользование методов саморегуляции, оценка собственной удовлетворен-
ности процессом взаимодействия; 
 наличие теоретической и практической базы (выбор программно-
методического и материально-технического обеспечения процесса обуче-
ния как важного условия качества обучения). 
5. Разработано методическое обеспечение процесса формирования го-
товности к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства, 
включающее рабочую учебную программу по дисциплине «Технологии гос-
тиничного сервиса», пособие по организации самостоятельной работы сту-
дентов, пакет ситуативных задач (кейсов), задания на период учебной прак-
тики. Анализ полученных результатов позволил сделать вывод о том, что 
разработанное методическое обеспечение, направленное на формирование 
профессиональных компетенций специалиста по сервису и туризму, поло-
жительно влияет на готовность студента к профессиональным взаимодей-
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ИССЛЕДОВАНИЕ ПСИХОЛОГО-ПЕДАГОГИЧЕСКОГО СТАТУСА  
ГОТОВНОСТИ СТУДЕНТА К ПРОФЕССИОНАЛЬНЫМ  





























































ных и устных вы-
сказываний сту-
дентов в процессе 
учебной деятель-
ности, наблюде-




























































































































































































































































































































































































































































































Обследование Методика диагностики 
потребности в достиже-



















































































































































































































































ПСИХОЛОГО-ПЕДАГОГИЧЕСКАЯ КАРТА ГОТОВНОСТИ СТУДЕНТА 
К ПРОФЕССИОНАЛЬНЫМ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯМ  












Конкретные психолого-педагогические и 
поведенческие проявления 







Легкость вступления в контакт 
Доброжелательность в отношениях 
Стремление быть как можно больше и чаще 
среди людей 





Проявление направленности на партнера 
Стремление поддерживать отношения с 
людьми 
Ориентация на совместную деятельность 




Осознанное и искреннее отношение к кли-
енту 
Чувствительность к нуждам клиента 








Знание теории межличностного общения 
Знание протокола и этикета 







Умение устанавливать контакт 
Умение поддерживать контакт 
Умение воспроизводить контакт 
Знание спосо-
бов построе-
















Знание правил построения коммуникации в 
контактной зоне 
Владение иностранным языком основной 
клиентуры 
Способность взаимодействовать с различ-











Положительное восприятие другого челове-
ка 
Доверие к другим людям 
Потребность в привязанности и эмоцио-




Внимательность к поведенческим реакциям 
другого 
Заинтересованность в высказываниях дру-
гого 
Умение поддерживать визуальный контакт 
Умение слушать, не отвлекаясь и не пере-




Поиск мотивов поведения другого человека 
Проявление интереса к мнению другого 






Способность разбираться в языке жестов 
Развитая рефлексия своего поведения 





Уверенность в себе, в своих действиях 
Открытое выражение собственного мнения 








Контроль своих поведенческих реакций 
Умение подчиняться правилам 






Соблюдение установившихся правил пове-





Выражение интереса к высказываниям дру-
гого 
Понимание мотивов поведения другого 
Умение точно получать и передавать ин-
формацию  
Умение рабо-
тать в команде 
Интерес к совместной деятельности  
Стремление принимать и быть принятым 
другими членами группы 
Стремление участвовать в неформальной 
общественной жизни группы 





Принятие позиции членов группы 
Стремление к диалогу 








Умение поддерживать конструктивные вза-
имоотношения с членами группы 
Умение видеть положительные стороны 
конкретной ситуации 
Стремление к максимальному учету по-
требностей другого человека 
Способность принимать решения в трудных 
и нестандартных ситуациях 








Отношение к клиенту как к главному участ-
нику взаимодействия 
Проявление заботы о клиенте 
Стремление к максимальному удовлетворе-







Ценностное отношение к процессу обслу-
живания 
Понимание целей и задач обслуживания 






Непринужденность поведения в новой об-
становке 









Знание структуры гостиничного продукта 
Знание преимуществ гостиничного продук-
та 
Способность переводить преимущества гос-





Знание типов личности клиента 
Знание характеристик поведения каждого 
типа клиентов 






Знание потребностей клиентов 
Знание целей и мотивов приобретения услу-
ги 






Знание факторов, оказывающих влияние на 
построение взаимодействия с гостем 






Знание процедуры выполнения пожеланий 
клиентов 
Знание стандартов качества обслуживания 




Знание этапов гостиничного цикла 
Знание технологий обслуживания гостя на 
разных этапах гостиничного цикла 
Знание систем бронирования и оформления 
услуг 
Знание систем приема, регистрации и раз-
мещения гостей 
Знание процесса выписки гостей 
























Активная профессиональная позиция 
Самостоятельность в принятии решений 
Стремление отстаивать свое мнение 
Способность добиваться принятия своих 
решений другими участниками процесса 






Признание достоинств другого человека 
Внимание к потребностям и желаниям кли-
ента 
Предоставление клиенту достоверной ин-
формации 




Способность переносить эмоциональные, 
волевые и интеллектуальные нагрузки 
Умение противостоять стрессу 








Терпимое и доброжелательное отношение к 
чужому мнению, взглядам, поведению 
Сдержанность в эмоциональных проявлени-
ях 








Умение подчиняться принятым правилам 
Умение действовать в соответствии с ин-
струкцией 
Выполнение стандартов обслуживания 
Выполнение положений должностных ин-




Владение технологией обслуживания гостя 
на разных этапах гостиничного цикла: бро-
нирование, заезд и регистрация, обслужива-
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ние во время проживания, выписка, сопро-






Умение получить информацию об удовле-
творенности гостя 
Умение принять и проанализировать жалобу 
Владение способами реагирования на жалобу 
Умение проанализировать причины неудо-
влетворенности гостя процессом взаимо-








Развитая рефлексия своего эмоционального 
состояния в процессе обслуживания 
Умение оценить достижение личных целей 
в процессе обслуживания гостя 
Умение проанализировать причины личной 
неудовлетворенности процессом взаимо-
действия 







Стремление выполнять задания как можно 
лучше 
Выбор более сложных задач 
Уверенность в обусловленности достигну-





Стремление организовать собственную дея-
тельность 
Стремление организовать окружающее про-
странство 
Дисциплинированность 
Способность соблюдать временные норма-
тивы взаимодействия, пунктуальность 





Самостоятельная постановка целей и задач 
взаимодействия  
Стремление выполнить поставленные зада-
чи и достигнуть целей взаимодействия 







сту и развитию 
Интерес к профессиональной деятельности 
Заинтересованность в получении новых 
знаний 
Стремление выполнять сложные задания 
Интерес к смежным к профессиональной 









Знание организационной структуры гости-
ничного предприятия 
Знание способов организации процесса 
предоставления основных и дополнитель-
ных услуг гостиницы 





вых актов и 
стандартов 
Знание основных нормативно-правовых ак-
тов: Правил предоставления гостиничных 
услуг в РФ, Системы классификации гости-
ниц и других средств размещения и др. 
Знание стандартов обслуживания гостя 








ганизации и материально-технической базы 
гостиниц 
Знание основных требований к оснащению 
гостиничных номеров и общественных по-
мещений 
Знание основных требований к организации 
питания в гостинице 
Знание основных требований к ресурсному 
обеспечению процесса предоставления до-





Включение в учебную деятельность 
Владение методами поиска, переработки, 
усвоения, присвоения и воссоздания ин-
формации 
Приложение усилий для улучшения резуль-













Проявление инициативы в общении 






Серьезное отношение к выполнению учеб-
ных поручений 
Стремление отвечать за результаты своей 
учебной и профессиональной деятельности 
Стремление отвечать за свое поведение 




Устойчивая работоспособность в течение 
всего занятия 
Способность работать в одном темпе с 
группой 






Контроль движений тела (позы, положения 
рук, ног, головы), мимики и жестов 
Владение собой в нестандартных ситуациях 
и ситуациях, требующих сосредоточенности 
Устойчивое эмоциональное состояние 










Умение разрабатывать технологию (техно-
логическую карту) процесса обслуживания 
гостя 
Владение методами планирования, органи-








Владение способами организации коммуни-
кативного пространства 
Умение организовать контактную зону 
Умение планировать и организовывать гос-
тевые, материальные и служебные потоки 










Соблюдение принятых общественных норм, 
моральных и этических ценностей 
Соблюдение установившихся правил пове-




Поиск разных возможностей решения учеб-
ных и профессиональных задач 
Легкость адаптации в новой обстановке 
Находчивость в трудных ситуациях 
Умение находить оригинальные и нестан-





РЕЗУЛЬТАТЫ КОНСТАТИРУЮЩЕГО ЭТАПА ЭКСПЕРИМЕНТА  
ПО ИЗУЧЕНИЮ ГОТОВНОСТИ СТУДЕНТОВ  
К ПРОФЕССИОНАЛЬНЫМ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯМ  
В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА 
 
Таблица 3.1. 
Количество участников эксперимента 
Группа 2007/08 уч.г. 2008/09 уч.г. 2009/10 уч.г. 
21-Р  - 14 14 
31  - - 9 
201  - - 12 
302  - 23 22 
402  31 21 - 
* в данный период группа не принимала участия в исследовании 
 
Таблица 3.2. 
Возрастной состав респондентов 
Груп-
па 
До 20 лет 21-25 лет 26-30 лет 
Старше 30 
лет 
21-Р  7 50,0% 5 35,7% 0 0,0% 2 14,3% 
31  1 11,1% 7 77,8% 1 11,1% 0 0,0% 
201  11 91,7% 1 8,3% 0 0,0% 0 0,0% 
302  22 95,7% 1 4,3% 0 0,0% 0 0,0% 




Сформированность мотивационного компонента готовности  
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 







Контрольная группа  
Устремленность к общению 5 9,3% 37 68,5% 12 22,2% 




Клиентоориентированность 26 48,0% 23 42,0% 5 10,0% 
Сформированность мотивационного 
компонента 
17 31,5% 27 50,0% 10 18,5% 
Экспериментальная группа  
Устремленность к общению 3 8,6% 25 71,4% 7 20,0% 
Направленность во взаимодействии на 
другого человека 
13 37,1% 15 42,9% 7 20,0% 
Клиентоориентированность 22 62,9% 10 28,6% 3 8,6% 
Сформированность мотивационного 
компонента 
13 37,1% 16 45,7% 6 17,1% 
 
Таблица 3.4. 
Сформированность когнитивного компонента готовности  
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 







Контрольная группа  




20 37,0% 4 7,4% 




14 25,9% 2 3,7% 




26 48,1% 6 11,1
% 
Способность вести профессиональную дея-










23 42,6% 7 13,0
% 
Экспериментальная группа  




6 17,1% 1 2,9% 




6 17,1% 1 2,9% 








Способность вести профессиональную дея-














Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности 
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 









тие процесса взаимодействия 
13 24,1% 27 50,0% 14 25,9% 
Устойчивое внимание к собеседнику 14 25,9% 31 57,4% 9 16,7% 
Аутентичность, открытость 17 31,5% 23 42,6% 14 25,9% 
Навыки установления эмоционального 
контакта 
11 20,4% 31 57,4% 12 22,2% 





11 20,4% 33 61,1% 10 18,5% 
Экспериментальная группа 
Эмоционально-положительное восприя-
тие процесса взаимодействия 
10 28,6% 16 45,7% 9 25,7% 
Устойчивое внимание к собеседнику 6 17,1% 26 74,3% 3 8,6% 
Аутентичность, открытость 11 31,4% 18 51,4% 6 17,1% 
Навыки установления эмоционального 
контакта 
13 37,1% 17 48,6% 5 14,3% 













Сформированностьдеятельностного компонента готовности  
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 








Выполнение социальных ритуалов гос-
теприимства 
11 20,4% 34 63,0% 9 16,7% 
Навыки активного безоценочного слу-
шания 
16 29,6% 25 46,3% 13 24,1% 
Умение работать в команде 14 25,9% 29 53,7% 11 20,4% 
Умение самостоятельно и конструктив-
но разрешать конфликтные ситуации 
25 46,3% 24 44,4% 5 9,3% 
Сформированностьдеятельностного 
компонента 
17 31,5% 28 51,9% 9 16,7% 
Экспериментальная группа 
Выполнение социальных ритуалов гос-
теприимства 
5 14,3% 24 68,6% 6 17,1% 
Навыки активного безоценочного слу-
шания 
6 17,1% 23 65,2% 6 17,1% 
Умение работать в команде 11 31,4% 19 54,3% 5 14,3% 
Умение самостоятельно и конструктив-
но разрешать конфликтные ситуации 
10 28,6% 20 57,1% 5 14,3% 
Сформированностьдеятельностного 
компонента 
8 22,9% 22 62,9% 5 14,3% 
 
Таблица 3.7. 
Сформированность компонентов готовности к коммуникативному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства у студентов кон-










Мотивационный компонент 17 31,5% 27 50,0% 10 18,5% 
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Когнитивный компонент 24 44,4% 23 42,6% 7 13,0% 
Эмоционально-волевой компонент 11 20,4% 33 61,1% 10 18,5% 
Деятельностный компонент 17 31,5% 28 51,9% 9 16,7% 
Итог 17 31,5% 28 51,9% 9 16,7% 
Экспериментальная группа 
Мотивационный компонент 13 37,1% 16 45,7% 6 17,1% 
Когнитивный компонент 19 54,3% 11 31,4% 5 14,3% 
Эмоционально-волевой компонент 10 28,6% 19 54,3% 6 17,1% 
Деятельностный компонент 8 22,9% 22 62,9% 5 14,3% 




Сформированность мотивационного компонента готовности к сервисному  
аспекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 








Сервисная направленность личности 19 35,2% 22 40,7% 13 24,1% 
Понимание сущности и социальной 
значимости процесса обслуживания 
25 46,3% 19 35,2% 10 18,5% 
Партнерские отношения (равенство 
позиций) 
16 29,6% 25 46,3% 13 24,1% 
Сформированность мотивационного 
компонента 
20 37,0% 22 40,7% 12 22,2% 
Экспериментальная группа 
Сервисная направленность  12 34,3% 15 42,9% 8 22,9% 
Понимание сущности и социальной 
значимости процесса обслуживания 
18 51,4% 12 34,3% 5 14,3% 
Партнерские отношения 11 31,4% 18 51,4% 6 17,1% 
Сформированность мотивационного 
компонента 






Сформированность когнитивного компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 








Знание гостиничного продукта, его 
преимуществ и выгод 
44 81,5% 9 16,7% 1 1,9% 
Знание типов мотивационного пове-
дения потребителя 
45 83,3% 7 13,0% 2 3,7% 
Понимание потенциальных потребно-
стей гостя 
45 83,3% 7 13,0% 2 3,7% 
Знание о контексте взаимодействия в 
контактной зоне 
41 75,9% 8 14,8% 5 9,3% 
Знание методов удовлетворения по-
требностей клиента 
44 81,5% 7 13,0% 3 5,6% 
Знание технологии обслуживания 36 66,7% 1
4 
25,9% 4 7,4% 
Сформированность когнитивного 
компонента 
43 79,6% 8 14,8% 3 5,6% 
Экспериментальная группа 
Знание гостиничного продукта, его 
преимуществ и выгод 
31 88,6% 4 11,4% 0 0,0% 
Знание типов мотивационного пове-
дения потребителя 
31 88,6% 4 11,4% 0 0,0% 
Понимание потенциальных потребно-
стей гостя 
31 88,6% 4 11,4% 0 0,0% 
Знание о контексте взаимодействия в 
контактной зоне 
27 77,1% 5 14,3% 3 8,6% 
Знание методов удовлетворения по-
требностей клиента 
28 80,0% 7 20,0% 0 0,0% 
Знание технологии обслуживания 25 71,4% 9 25,7% 1 2,9% 
Сформированность когнитивного 
компонента 






Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 









ношение к процессу обслуживания 
16 29,6% 26 48,1% 12 22,2% 
Самостоятельность и активность 
при решении профессиональных 
задач 
11 20,4% 39 72,2% 4 7,4% 
Проявление уважения и доброже-
лательности 
13 24,1% 27 50,0% 14 25,9% 
Стрессоустойчивость 4 7,4% 30 55,6% 20 37,0% 
Толерантность, сдержанность, 
умение нейтрализовать агрессию и 
конфликт 
14 25,9% 26 48,2% 14 25,9% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 
12 22,2% 29 53,7% 13 24,1% 
Экспериментальная группа 
Эмоционально-положительное от-
ношение к процессу обслуживания 
10 28,6% 17 48,6% 8 22,9% 
Самостоятельность и активность 
при решении профессиональных 
задач 
4 11,4% 28 80,0% 3 8,6% 
Проявление уважения и доброже-
лательности 
9 25,7% 17 48,6% 9 25,7% 
Стрессоустойчивость 2 5,7% 20 57,1% 13 37,1% 
Толерантность, сдержанность, 
умение нейтрализовать агрессию и 
конфликт 
12 34,3% 15 42,9% 8 22,9% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 







Сформированностьдеятельностного компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  










Умение подчиняться правилам и ин-
струкциям 
1 3,2% 45 83,9% 8 12,9% 
Умение предоставлять услугу 43 79,6% 8 14,8% 3 5,6% 
Умение оценить удовлетворенность 
клиента 
37 68,5% 10 18,5% 7 13,0% 
Умение оценить личную удовлетво-
ренность профессиональным взаимо-
действием 
12 22,2% 22 40,7% 20 37,0% 
Сформированностьдеятельностного 
компонента 
23 42,6% 22 40,7% 9 16,7% 
Экспериментальная группа 
Умение подчиняться правилам и ин-
струкциям 
2 5,7% 28 80,0% 5 14,3% 
Умение предоставлять услугу 27 77,1% 8 22,9% 0 0,0% 
Умение оценить удовлетворенность 
клиента 
25 71,4% 8 22,9% 2 5,7% 
Умение оценить личную удовлетво-
ренность профессиональным взаимо-
действием 
11 31,4% 12 34,3% 12 34,3% 
Сформированностьдеятельностного 
компонента 






Сформированность компонентов готовности к сервисному аспекту  
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 










Мотивационный компонент 20 37,0% 22 40,7% 12 22,2% 
Когнитивный компонент 43 79,6% 8 14,8% 3 5,6% 
Эмоционально-волевой компонент 12 22,2% 29 53,7% 13 24,1% 
Деятельностный компонент 23 42,6% 22 40,7% 9 16,7% 
Итог 25 46,3% 20 37,0% 9 16,7% 
Экспериментальная группа 
Мотивационный компонент 14 40,0% 15 42,9% 6 17,1% 
Когнитивный компонент 29 82,9% 5 14,3% 1 2,9% 
Эмоционально-волевой компонент 7 20,0% 20 57,1% 8 22,9% 
Деятельностный компонент 16 45,7% 14 40,0% 5 14,3% 




Сформированность мотивационного компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  










Потребность в достижении 
успеха 
11 20,4% 39 72,2% 4 7,4% 
Стремление к самооргани-
зации 
3 5,6% 20 37,0% 31 57,4% 
Постановка целей взаимо-
действия 
10 18,5% 37 68,5% 7 13,0% 
Стремление к профессио-
нальному росту и развитию 
9 16,7% 33 61,1% 12 22,2% 





Потребность в достижении 
успеха 
4 11,4% 28 80,0% 3 8,6% 
Стремление к самооргани-
зации 
3 8,6% 10 28,6% 22 62,9% 
Постановка целей взаимо-
действия 
3 8,6% 27 77,1% 5 14,3% 
Стремление к профессио-
нальному росту и развитию 
3 8,6% 25 71,4% 7 20,0% 
Сформированность моти-
вационного компонента 
3 8,6% 23 65,7% 9 25,7% 
 
Таблица 3.14. 
Сформированность когнитивного компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  













36 66,7% 14 25,9% 4 7,4% 
Знание требований норма-
тивных правовых актов и 
стандартов 




40 74,1% 12 22,2% 2 3,7% 
Знание способов приобрете-
ния новых знаний 
17 31,5% 21 38,9% 16 29,6% 
Сформированность когни-
тивного компонента 









тивных правовых актов и 
стандартов 




29 82,9% 6 17,1% 0 0,0% 
Умение приобретать новые 
знания 
10 28,6% 15 42,8% 10 28,6% 
Сформированность когни-
тивного компонента 
22 62,9% 10 28,6% 3 8,6% 
 
Таблица 3.15. 
Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  













1 1,9% 32 59,3% 21 38,9% 
Принятие на себя ответ-
ственности за результат об-
служивания 
1 1,9% 42 77,8% 11 20,4% 
Устойчивая работоспособ-
ность 
0 0,0% 32 59,3% 22 40,7% 
Владение методами кон-
троля и самоконтроля 
1 1,9% 32 59,3% 21 38,9% 
Сформированностьэмоцио-
нально-волевого компонента 





1 2,9% 20 57,1% 14 40,0% 
Принятие на себя ответ-
ственности за результат об-
служивания 





0 0,0% 21 60,0% 14 40,0% 
Владение методами кон-
троля и самоконтроля 
2 5,7% 20 57,1% 13 37,1% 
Сформированностьэмоцио-
нально-волевого компонента 
1 2,9% 21 60,0% 13 37,1% 
 
Таблица 3.16. 
Сформированностьдеятельностного компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  













37 68,5% 15 27,8% 2 3,7% 
Умение организовывать 
пространство взаимодей-
ствия в контактной зоне 
24 44,4% 20 37,0% 10 18,5% 
Соблюдение социальных и 
этических норм в професси-
ональных взаимодействиях 
1 1,9% 42 77,8% 11 20,4% 
Умение управлять взаимо-
действием 
11 20,4% 38 70,4% 5 9,3% 
Сформированностьдея-
тельностного компонента 





31 83,8% 6 16,2% 0 0,0% 
Умение организовывать 
пространство взаимодей-
ствия в контактной зоне 
19 51,4% 13 35,1% 5 13,5% 
Соблюдение социальных и 
этических норм в професси-
ональных взаимодействиях 





6 17,1% 27 77,1% 2 5,7% 
Сформированностьдея-
тельностного компонента 
14 40,0% 17 48,6% 4 11,4% 
 
Таблица 3.17. 
Сформированность компонентов готовности к организационному аспекту про-
фессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства  












8 14,8% 32 59,3% 14 25,9% 
Когнитивный компонент 33 61,1% 15 27,8% 6 11,1% 
Эмоционально-волевой 
компонент 
1 1,9% 35 64,8% 18 33,3% 
Деятельностный компо-
нент 
18 33,3% 29 53,7% 7 13,0% 




3 8,6% 23 65,7% 9 25,7% 
Когнитивный компонент 22 62,9% 10 28,6% 3 8,6% 
Эмоционально-волевой 
компонент 
1 2,9% 21 60,0% 13 37,1% 
Деятельностный компо-
нент 
14 40,0% 17 48,6% 4 11,4% 






Сформированность мотивационного компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
Компонент готовности 








Коммуникативный аспект 17 31,5% 27 50,0% 10 18,5% 
Сервисный аспект 20 37,0% 22 40,7% 12 22,2% 
Организационный аспект 8 14,8% 32 59,3% 14 25,9% 
Итог 15 27,8% 27 50,0% 12 22,2% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 13 37,1% 16 45,7% 6 17,1% 
Сервисный аспект 14 40,0% 15 42,9% 6 17,1% 
Организационный аспект 3 8,6% 23 65,7% 9 25,7% 
Итог 10 28,6% 18 51,4% 7 20,0% 
 
Таблица 3.19. 
Сформированность когнитивного компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
Компонент готовности 








Коммуникативный аспект 24 44,4% 23 42,6% 7 13,0% 
Сервисный аспект 43 79,6% 8 14,8% 3 5,6% 
Организационный аспект 33 61,1% 15 27,8% 6 11,1% 
Итог 34 63,0% 15 27,8% 5 9,2% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 19 54,3% 11 31,4% 5 14,3% 
Сервисный аспект 29 82,9% 5 14,3% 1 2,8% 
Организационный аспект 22 62,8% 10 28,6% 3 8,6% 






Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства  










Коммуникативный аспект 11 20,4% 33 61,1% 10 18,5% 
Сервисный аспект 12 22,2% 29 53,7% 13 24,1% 
Организационный аспект 1 1,9% 35 64,8% 18 33,3% 
Итог 8 14,8% 32 59,3% 14 25,9% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 10 28,6% 19 54,3% 6 17,1% 
Сервисный аспект 7 20,0% 20 57,1% 8 22,9% 
Организационный аспект 1 2,9% 21 60,0% 13 37,1% 
Итог 6 17,1% 20 57,1% 9 25,7% 
 
Таблица 3.21. 
Сформированностьдеятельностного компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 










Коммуникативный аспект 17 31,5% 28 51,9% 9 16,7% 
Сервисный аспект 23 42,6% 22 40,7% 9 16,7% 
Организационный аспект 18 33,3% 29 53,7% 7 13,0% 
Итог 20 37,0% 26 48,1% 8 14,8% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 8 22,9% 22 62,9% 5 14,3% 
Сервисный аспект 16 45,7% 14 40,0% 5 14,3% 
Организационный аспект 14 40,0% 17 48,6% 4 11,4% 






Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уровни  
готовности студентов к профессиональным взаимодействиям  



















Ситуативный 15 27,8% 26 47,3% 2 3,7% 17 31,5% 
Репродуктивный 20 37,0% 19 34,5% 28 51,9% 21 38,9% 
Стандартизированный 12 22,2% 9 16,4% 19 35,2% 13 24,1% 
Продуктивный 7 13,0% 1 1,8% 5 9,3% 3 5,6% 
Экспериментальная группа 
Ситуативный 5 14,3% 20 57,1% 4 11,4% 10 28,6% 
Репродуктивный 16 45,7% 10 28,6% 15 42,9% 15 42,9% 
Стандартизированный 10 28,6% 4 11,4% 13 37,1% 9 25,7% 
Продуктивный 4 11,4% 1 2,9% 3 8,6% 1 2,9% 
 
Таблица 3.23. 
Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уровни  
готовности студентов к различным аспектам профессиональных  


















Ситуативный 15 27,8% 13 24,1% 17 31,5% 
Репродуктивный 18 33,3% 26 48,1% 22 40,7% 
Технологический 13 24,1% 14 25,9% 12 22,2% 
Продуктивный 8 14,8% 1 1,9% 3 5,6% 
Экспериментальная группа 
Ситуативный 10 28,6% 9 25,7% 11 31,4% 
Репродуктивный 13 37,1% 16 45,7% 13 37,1% 
Технологический 8 22,9% 9 25,7% 9 25,7% 





Результаты констатирующего этапа эксперимента, определяющего уровни го-
товности студентов к различным аспектам профессиональных взаимодействий 







Ситуативный 15 27,8% 10 28,6% 
Репродуктивный 22 40,7% 14 40,0% 
Технологический 13 24,1% 9 25,7% 







ИНТЕГРАТИВНАЯ МОДЕЛЬ ФОРМИРОВАНИЯ ГОТОВНОСТИ  
СТУДЕНТОВ К ПРОФЕССИОНАЛЬНЫМ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯМ  
В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА 
 
Таблица 4.1. 
Структурный аспект интегративной модели формирования готовности к 




















 Педагогического мониторинга 
 Клиентоориентированности 
(индивидуализации) 













Формирование готовности к профессиональным взаимодействи-
















Условия образовательной и соци-
альной среды (информационное и 
материально-техническое обеспе-
чение образовательного процесса, 
Смыслотворческая актив-
ность субъектов образова-
тельного процесса (картина 




отношения в коллективе) 
ложительные смыслы 







 формирование положительной мотивации к построению эф-
фективного взаимодействия с потребителем 
 формирование сервисной направленности 
 формирование системы знаний об организации взаимодей-
ствия в процессе предоставления услуг сферы гостеприимства 
 формирование умения строить позитивные и партнерские 
взаимоотношения с потребителем 
 формирование коммуникативных, сервисных и организаци-
онных умений 
 формирование потребности в профессиональном росте, раз-


















 круглые столы 
 дискуссии 































































схем и таблиц 
 подготовка 
выступлений 




















 проблемного изложения 
 исследовательский 
 формирование сервисной 
направленности личности 
(рассказ, беседа, диспут, 
пример, лекция) 














 ГОС ВПО по специальности 
 Учебный план 
 Рабочие учебные программы 
 Учебные пособия 
 Учебные аудитории 




 Компьютерные программы 
 Пространство профессио-










Результат Сформированность готовности специалиста к профессиональ-



















































Рис. 4.1. Содержательный аспект интегративной модели формирования  







Формирование готовности к профессиональным взаимодей-























































Готовность к профессиональным взаимодействиям  
в сфере гостеприимства 
158 
 
Организационный аспект интегративной модели  
формирования готовности к профессиональным  
взаимодействиям в сфере гостеприимства 
 
Рис. 4.2. Организационный аспект интегративной модели формирования  











товности к профессиональным 
взаимодействиям в сфере гос-
теприимства 
Предметы ГСЭ, ЕН, ОПД, ДС 
и СД блоков 
Программа взаимодействия с 
работодателями и представи-



























Психолого-педагогический мониторинг сформированности 
профессионально-важных качеств специалиста сферы госте-
приимства 

















го, эмоционально-волевого и 
деятельностного компонентов 
готовности к профессиональ-







































Продолжение Рис. 4.2. Организационный аспект интегративной модели  
формирования готовности к профессиональным  взаимодействиям  








































Оценка уровня готовности к профессиональным вза-
имодействиям в сфере гостеприимства 
Психолого-педагогический статус готовности студен-










































Содержание процесса формирования готовности студента  


































































 практические и 
семинарские за-

















































































 практические и 
семинарские за-












































































































 экскурсии по 
средствам раз-
мещения 































































































чаи» и др. 












































































































































 практические и 
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ПАКЕТ СИТУАТИВНЫХ ЗАДАЧ (КЕЙСОВ) ДЛЯ РЕШЕНИЯ НА 
УЧЕБНЫХ ЗАНЯТИЯХ ПО ДИСЦИПЛИНЕ  
«ТЕХНОЛОГИИ ГОСТИНИЧНОГО СЕРВИСА» 
 
Ситуационная задача №1. 
Открывается крупный гостиничный комплекс на 500 номеров, ориенти-
рованный на проведение конгрессов и обслуживание бизнесменов. В гостинице 
имеются бассейн, тренажерный зал, киноконцертный зал, рестораны, буфеты, 
бары. Предложите организационную структуру управления гостиницей. 
 
Ситуационная задача №2. 
Открывается частная гостиница на 30 номеров, ориентированная на об-
служивание туристических групп, которым предлагается предоставлять услуги 
по размещению и питанию (завтрак). Ввиду ограниченности финансовых 
средств штат сотрудников должен быть минимальным. Разработайте организа-
ционную структуру управления гостиницей. 
 
Ситуационная задача №3. 
Крупный гостиничный туристский комплекс, расположенный на побере-
жье, в километре от себя открывает филиал на 40 номеров, ориентированный на 
низкодоходную группу туристов. Сам гостиничный комплекс имеет службы 
приема и размещения клиентов, управления номерным фондом, общественного 
питания, управления персоналом, коммерческую и административную службы, 
вспомогательные и дополнительные службы. Предполагается, что филиал будет 
предоставлять услуги по размещению и питанию (полный пансион). Разрабо-
тайте организационную структуру управления гостиницей. 
 
Ситуационная задача №4. 
У гостя отеля болит желудок, он просит у Вас лекарство. Ваши действия. 
Гость порезал палец. Как следует поступить в этой ситуации? 
 
Ситуационная задача №5. 
Господин N звонит в отель и просит дать информацию о номере комнаты 






Ситуационная задача №6. 
Гостю не понравился вид из окна его номера и он просит переселить его в 
другой номер. Действия администратора. 
 
Ситуационная задача №7. 
Гость сообщает, что его номер ограблен. Действия руководства гостини-
цы в данной ситуации. 
 
Ситуационная задача №8. Мыльная история 
Это давняя, но реальная переписка администрации некоего лондонского 
отеля с одним из гостей. Поразмыслив, гостиница все-таки решила ее опубли-
ковать в газете SundayTimes, чем заслужила всеобщее уважение за самоиро-
нию.  
Уважаемая горничная, пожалуйста не кладите мне в ванную фирменное мыло 
вашего отеля. Я привез с собой свое собственное мыло марки Dial. Пожалуйста, 
унесите шесть неиспользованных кусочков мыла с полочки под шкафчиком и 
три кусочка из душевой кабины. Они мне мешают. 
Спасибо, С.Берман. 
Уважаемый номер 635, я не ваша обычная горничная. Она сегодня взяла вы-
ходной и вернется в четверг. Я забрала три мыла из душевой кабины, как вы 
просили. Те шесть кусочков я убрала с полочки, чтобы они вам не мешали. Их я 
положила на коробку с бумажными салфетками, на случай, если вы вдруг пере-
думаете. Туда я положила еще три кусочка, так как по инструкции мы должны 
класть по три кусочка мыла в каждый номер ежедневно. Надеюсь, что теперь 
все в порядке. 
Кати, горничная. 
Уважаемая горничная, надеюсь, что вы - моя обычная горничная. Кати вам, 
наверное, не сообщила о моей просьбе по поводу мыла. Вчера вечером, когда я 
вернулся в номер, выяснилось, что вы положили три маленьких мыла Camay на 
полочку под шкафчиком. Я буду в вашем отеле жить 14 дней, поэтому я привез 
с собой свое собственное мыло марки Dial. То есть, те шесть кусочков мыла на 
полочке мне не потребуются. Они мне мешают, прошу вас их забрать. 
Спасибо, С.Берман. 
Уважаемый мистер Берман, менеджер отеля мистер Грин сообщил мне сегодня 
утром, что вы звонили ему вчера вечером и выражали недовольство сервисом в 
своем номере. Поэтому я определила вам новую горничную. Примите мои из-
винения за причиненные неудобства. По всем вопросам, пожалуйста, обращай-
тесь прямо ко мне. Звоните 1108 от 8.00 до 17.00.  
Спасибо. Элен, администратор. 
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Уважаемая Элен, связаться с вами по телефону я не могу, потому что утром я 
ухожу в 7.45, а возвращаюсь только в 18.00. Именно поэтому я вчера вечером 
звонил мистеру Грину. Вы к тому времени уже ушли. Я его попросил что-
нибудь сделать в отношении этого мыла. Новая горничная, которую вы мне 
определили, должно быть посчитала, что я тут первый день, потому что она по-
ложила три кусочка мыла в шкафчик и, естественно, три в душевую кабину. 
Всего лишь за пять дней пребывания у меня скопилось целых 24 куска вашего 
мыла. Не понимаю, зачем вы это делаете.  
С. Берман. 
Уважаемый мистер Берман, вашей горничной Кати были даны инструкции, 
чтобы новое мыло она вам больше не клала, а все лишнее забрала. Со всеми во-
просами, пожалуйста, обращайтесь ко мне по телефону 1108 от 8.00 до 17.00. 
Спасибо. Элен, администратор. 
Уважаемый мистер Грин, пропало мое туалетное мыло марки Dial. Из моего 
номера исчезло все мыло, включая мое собственное мыло марки Dial! Вчера 
вечером мне пришлось звонить на reception и просить принести мне мыло. Мне 
принесли четыре маленьких кусочка мыла CashmereBouquet. 
С. Берман. 
Уважаемый мистер Берман, я сообщил нашему администратору Элен о вашей 
проблеме с мылом. Не могу понять, почему в вашем номере могло не оказаться 
мыла, потому что горничные должны каждый день класть в каждый номер по 
три кусочка. Обещаю вам все исправить. Примите мои извинения за причинен-
ные неудобства. 
Мартин Грин, менеджер. 
Уважаемая Элен, кто мог положить в мой номер пятьдесят четыре маленьких 
мыла Camay? Я обнаружил их там, вернувшись вчера вечером. Мне не нужны 
пятьдесят четыре куска мыла Camay, я хочу получить обратно свое мыло марки 
Dial. Вы понимаете, что у меня тут пятьдесят четыре куска вашего мыла? Все, 
что мне нужно, это мое мыло марки Dial. Пожалуйста, верните мне его. 
С. Берман 
Уважаемый мистер Берман, вы жаловались на излишнее количество мыла в 
своем номере, поэтому я все унесла. Потом вы жаловались мистеру Грину, что 
у вас нет мыла. Я вернула все двадцать четыре кусочка, которые уносила, и до-
бавила еще три новых, которые полагаются каждый день. О четырех кусках 
CashmereBouquet я ничего не знаю. Ваша горничная Кати наверное не знала, 
что я уже вернула вам ваше мыло, и поэтому тоже принесла двадцать четыре 
мыла Camay плюс три новых. Не знаю, почему вы решили, что наш отель дает 
клиентам большие кусочки мыла марки Dial. Однако мне удалось найти мыло 




Уважаемая госпожа Элен, я хотел бы сообщить вам о состоянии запасов мыла в 
моем номере на данный момент. На сегодняшний день: 
- на полочке под шкафчиком восемнадцать кусочков Camay в четырех столби-
ках по четыре и одном по два; 
- на коробке с бумажными салфетками одиннадцать кусочков Camay в двух 
столбиках по четыре и одном по три; 
- на бельевой корзине один столбик с тремя кусочками CashmereBouquet, один 
столбик с четырьмя кусками Ivory и восемь кусочков Camay в двух столби-
ках по четыре; 
- в шкафчике четырнадцать кусочков Camay в трех столбиках по четыре и од-
ном по два; 
- в душевой кабине шесть кусочков мыла Camay; 
- на северо-восточном углу ванны одно мыло CashmereBouquet; 
- на северо-западном углу ванны шесть кусочков Camay двумя столбиками по 
три штуки.  
Когда Кати будет убираться в моем номере, пожалуйста, попросите ее, чтобы 
все столбики были как следует выровнены. Передайте ей также, что столбики 
по четыре имеют тенденцию разваливаться. Осмелюсь внести предложение: все 
будущие поставки мыла осуществлять на пустой подоконник в ванной. Я купил 




1. В чем, на Ваш взгляд, заключается проблема? 
2. Какие меры следовало предпринять? 
3. Как бы Вы поступили на месте участников процесса? 
4. Как сделать так, чтобы таких ситуаций в отеле не возникало? 
 
Ситуационная задача №9. Справедливая оплата труда 
Ричард – старший менеджер крупного отеля всемирно известной сети. В 
его подчинении находятся 4 менеджера отдела, секретарь и старший админи-
стратор обслуживающего персонала, Мэдж. Мэдж непосредственно отвечает за 
работу штата уборщиков общественных помещений в гостинице. Мэдж прора-
ботала в гостинице уже больше 25 лет и всегда отвечала за это направление. 
Ричард считает, что штат уборщиков выполняет очень много работы и 
при этом их заработная плата очень низкая. Вместо того чтобы решить этот во-
прос официально с HR-отделом головного офиса гостиницы, возможно через 
серьезные баталии, он решает эту проблему самостоятельно. 
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Когда Мэдж обсуждает порядок и время работы с уборщиками, высказы-
вает им критические, дисциплинарные замечания или просит выйти на работу 
сверх установленного графика, Ричард очень часто вмешивается в этот процесс. 
Случается даже так, что он может отменить ее распоряжения относительно ра-
боты уборщиков. 
Ощущая негласную поддержку Ричарда, некоторые уборщики даже и не 
беспокоятся по поводу, что их обяжут работать сверх графика, и иногда даже 
могут себе позволить не выйти на работу на время дополнительной нагрузки. 
Ричард также сам подписывает листы рабочего времени уборщиков и 
иногда позволяет им вписывать те часы работы, которые на самом деле они не 
отработали. В некоторых случаях, когда переработок у того или иного уборщи-
ка не было, он включает в оплату обычные часы работы как работу сверхуроч-
но, которая оплачивается чуть выше. Многие уборщики, работающие в отеле, 
из бедных семей и, конечно, очень нуждаются в деньгах. 
Кристофер, один из менеджеров отдела, узнал о несоответствии реально 
отработанных рабочих часов оплате от одной из уборщиц, которой заплатили за 
работу на выходных, тогда как в реальности она не делала эту работу. Ее вооб-
ще не было на работе ни в субботу, ни в воскресенье. 
Сью, еще один менеджер отдела, также узнала об этой схеме от Мэдж. Ко-
гда Сью стала обсуждать с ней этот вопрос, Мэдж сказала, что она считает, что 
со схемой оплаты, реализуемой Ричардом, надо что-то делать, но... «Но» состоя-
ло в том, что она боялась говорить об этом с кем бы то ни было. Мэдж сама опа-
салась за свое место работы. Несмотря на то, что она проработала в этой гости-
нице уже 25 лет, у нее не было необходимого уровня образования, поэтому ни 
один другой отель не взял бы ее на работу на аналогичную позицию. 
Какое-то время спустя Кристофер и Сью, сидя за чашкой кофе в одном из 
баров гостиницы, обсуждали эту проблему: 
- Да, это ужасно, но я не могу в этой ситуации ничего предпринять. И во-
обще, это не моя проблема, – высказала свое мнению Сью. 
Кристофер не был так уверен. Он хотел что-то предпринять и обдумывал 
свои действия независимо от того, что эта проблема не входит в сферу его компе-
тенции и должностных обязанностей и, вообще, технически это не его проблема. 
Вопросы: 
1. Как вы считаете, Ричард успешно мотивирует обслуживающий персонал 
гостиницы к работе? 
2. Какие ошибки он допускает в своей работе? 
3. Если бы вы были на месте Сью или Кристофера, какие бы действия вы 
предприняли? 




Ситуационная задача №10. Работа в Новый год 
В крупной гостинице персонал не соглашается выходить в новогодние 
праздники на работу. А праздники - это дополнительный доход для отеля, при-
чем очень неплохой. 
Вопросы: 
1. Как бы Вы решили ситуацию? 
2. Какие способы мотивации персонала следует использовать? 
 
Ситуационная задача №11.  
Мишель Уильямс (MichelleWilliams) недавно получила степень бакалавра 
в области управления в гостеприимстве и была принята на работу менеджером 
отдела регистрации в гостиницу средних размеров, располагающуюся в Нью-
Йорке. Клиенты гостиницы - люди действительно со всего мира. Во многом из-
за этого и персонал столь же интернационален: здесь работают представители 
двадцати стран. Большинство из них говорит более чем на одном языке и часто 
использует знание языков в работе. Мишель приехала со Среднего Запада 
США; у нее небольшой опыт в управлении и мотивации мультикультурной 
группы своих подчиненных. Если уж говорить правду, она знает мало, а порой 
вообще ничего не знает о многих культурах, с представителями которых тесно 
взаимодействует. 
Одна из проблем, с которой столкнулась Мишель на своей новой службе, 
возникла, когда она попыталась создать в своей команде более творческую ат-
мосферу. В настоящее время служащие в отделе регистрации действуют скорее 
разрозненно, имея малое представление о командном подходе. Руководство 
считает, что это произошло из-за различий в культуре, мешающих группе стать 
более сплоченным коллективом. В результате атмосфера в отделе является ско-
рее холодной и официальной, а не теплой и дружелюбной, как ей хотелось бы. 
Кроме того, Мишель необходимо справляться и с проблемами, возника-
ющими у ее подчиненных, если она собирается добиться, чтобы ее отдел рабо-
тал как следует. Например, Мария, приехавшая в США из Испании, отлично 
общается с клиентами, но часто опаздывает на работу. Когда бывшие ее 
начальники делали ей замечания за опоздания, Мария, казалось, не понимала, 
что ее поведение порождает настоящие проблемы. Бьорн, студент из Норвегии, 
изучает гостеприимство и работает в гостинице неполный рабочий день. Хотя 
Бьорн всегда приходит на работу вовремя и работает старательно, ему не хвата-
ет умений и теплоты в общении с клиентами. Очень часто и гости, и коллеги 
считают, что он ведет себя слишком официально. Бьорн очень редко улыбается 
гостям. И наконец, Пенг из Гонконга. Он очень прилежен в работе и каждое 
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поручаемое ему задание выполняет на 100%. К сожалению, у него другая слож-
ность: Пенг с трудом говорит по-английски и к тому же не уверен, что вообще 
сможет хорошо выучить этот язык. В результате, общаясь с гостями, он огра-
ничивает свои разговоры с ними минимальным словарем, стараясь говорить 
только то, что ему необходимо для выполнения работ. 
Вопросы: 
1. Если бы вы были на месте Мишель, недавно принятой на работу менедже-
ром стойки регистрадии, какие методы вы бы использовали, чтобы ответить 
на следующие вопросы? 
2. Как бы вы занялись проблемами, связанными с работой у Марии, Бьорна и 
Пенга и мотивировали бы этих подчиненных? 
3. Как бы вы добились большего понимания различий между национальными 
культурами у членов вашей команды? 
4. Предложите решение, как добиться чувства единой команды у такой муль-
тикультурной группы. 
 
Ситуационная задача №12. Стандарты выполнения должностных обя-
занностей 
Чарльз и Ненси обратились в современную гостиницу на 300 номеров, 
чтобы получить должность помощника менеджера службы регистрации. Чарльз 
в течение восьми лет работал в трех разных гостиницах и в течение последних 
трех месяцев исполнял обязанности помощника менеджера службы регистра-
ции именно в этой гостинице. Первоначально он занимался работой с большим 
энтузиазмом. Однако в последнее время у него наблюдалась какая-то апатия, он 
стал небрежно одеваться, а в его отчетах, цифрах и денежных расчетах все ча-
ще стали появляться ошибки. Кроме того, несколько раз он был резок с недо-
вольными гостями. 
Ненси недавно окончила колледж с отличием и получила степень бака-
лавра по менеджменту в индустрии гостеприимства. Обучаясь в "колледже, она 
работала почасовиком в гостинице бюджетного класса на регистрации. Другого 
опыта работы в гостинице у Ненси нет. Однако, она обладает большими знани-
ями, полученными в колледже, и стремится к успешной карьере. 
Создается впечатление, что основным претендентом на открывшуюся ва-
кансию, является Чарльз, поскольку у него большой опыт работы в других гос-
тиницах и он знает культуру гостиничного дела. Однако в связи с его послед-
ними результатами менеджеру подразделения номеров необходимо обсудить с 




1. Каковы квалификационные требования для должностной позиции, по кото-
рым будут оценивать обоих претендентов на вакантную должность? 
2. Как следует построить разговор между менеджером отдела и Чарльзом? 
Приготовьте конкретные рекомендации менеджеру по ведению этого разго-
вора. 
3. Кто, по вашему мнению, в наибольшей степени подходит для указанной 
должности? Почему? 
 
Ситуационная задача №13. Выписка гостя 
Гость подошел к служащему бюро регистрации в гостинице высшего 
уровня, собираясь выписаться. Как это обычно делается при выписке, служащий 
спросил гостя, в каком номере тот проживает. Однако гость очень торопился и 
выразил свое нетерпение очень нервно, резко ответив: «Я останавливаюсь в сот-
нях гостиничных номеров, и вы хотите, чтобы я запоминал все эти цифры?». По-
сле этого служащий спросил фамилию гостя, на что тот ответил: «Я мистер 
Джонстейн». Поблагодарив гостя за предоставленную информацию, служащий 
стал безуспешно искать услышанную фамилию в компьютерном журнале реги-
страции. Поскольку у гостя был сильный акцент, служащий подумал, что непра-
вильно расслышал фамилию и попросил гостя произнести ее по буквам. 
Тот ответил: «Вы, что, идиот? Человек, который регистрировал меня 
прошлой ночью не имел никаких проблем». Служащий снова начал изучать 
компьютер, чтобы отыскать фамилию гостя. Тот, становясь все более и более 
раздраженным, заявил: «Я должен успеть на самолет и просто смешно, что вам 
требуется столько времени, чтобы выписать меня. Кроме того, мне нужно от-
править по факсу эти документы, но сначала я должен снять с них копии». 
Служащий ответил: «В конце коридора есть бизнес-центр с факс-аппаратом и 
копиром, которыми вы можете воспользоваться». На это рассерженный гость 
огрызнулся: «Если бы я хотел слышать ваше мнение, я бы обратился к вам за 
советом. Вы разве никогда не слышали о том, как надо обслуживать клиентов? 
Разве это не пятизвездочный отель? С вашим отвратительным отношением к 
работе вам место только в заведении с тремя звездами. Я не могу понять, поче-
му они вообще разрешают вам работать на регистрации. Вы ведь до сих пор не 
можете отыскать мою фамилию». 
Служащий, который начал нервничать, снова попросил гостя произнести 
свою фамилию и имя по буквам. На что тот резко ответил: «Вот мои докумен-
ты, которые я хочу отправить по факсу, если вы, конечно, способны сделать 
это». Служащий протянул руку, чтобы взять документы, но гость неожиданно 
закричал: «Не хватайте их из моей руки! Вы не умеете работать, и если бы у 
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меня было больше времени, я обязательно переговорил бы с вашим началь-
ством, чтобы вас уволили, поскольку в таком отеле должен быть другой уро-
вень обслуживания». Служащий совершенно растерялся, но старался держать 
себя в руках, чтобы гость окончательно не расевирепел. 
Служащий продолжал оказывать услуги гостю, отправив факсом его до-
кументы, предварительно сделав с них копии, как тот требовал. Вернувшись из 
бизнес-центра, он снова попросил гостя повторить свою фамилию, поскольку 
не мог найти в компьютере никакого Джонстейна. Наконец гость соизволил по-
вторить свою фамилию по буквам: Д-Ж-О-Н-С-Т-О-Н, и служащий наконец 
смог отыскать его фамилию в компьютере и выписал гостя, который в это вре-
мя продолжал агрессивно его критиковать. Все закончилось тем, что служащий 
пожелал уезжающему хорошего полета. 
Вопросы: 
1. Может быть, было бы целесообразно пригласить менеджера в данной ситу-
ации? Или весь огонь критики, действительно, должен был принять на себя 
служащий? 
2. Как действовали бы вы в этой ситуации на месте этого служащего? 
3. Что бы вы сделали совершенно по-другому? 
 
Ситуационная задача №14.Регистрация числа заказов, превышающих 
число номеров: проблема с точки зрения главного администратора 
Резервирование сверх нормы номеров (овербукинг, как его часто называ-
ют специалисты отрасли) - это общепринятая практика в деятельности гости-
ниц и авиакомпаний. Однако многие рассматривают такой подход достаточно 
скептически, считая, что он вызывает проблемы и этического, и морального ха-
рактера. Однако руководители отрасли считают, что нет ничего более скоро-
портящегося, чем свободный номер. Если он не используется, никаких шансов 
компенсировать не полученные за него деньги у заведения нет и уже не будет. 
Гостиницам необходимо защищать себя, поскольку потенциальные гости часто 
резервируют номера сразу же в нескольких гостиницах или откладывают свой 
приезд, и поэтому заказанный номер остается пустым. 
Доля таких не явившихся людей, которые зарезервировали номер, раз-
лична и зависит от гостиницы или места ее расположения, но в общем состав-
ляет приблизительно пять процентов. В гостинице на 400 номеров это двадцать 
номеров, что в среднем дает убытки приблизительно в 2 600 долл. за ночь. Если 
учесть эти цифры, не удивительно, что гостиницы пытаются защитить свои ин-
тересы, резервируя номера для большего числа гостей. 
При этом гостиницы тщательно отслеживают поступившие заказы: для 
кого они были сделаны, какие тарифы были оплачены, когда они были сделаны, 
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поступил ли заказ от постоянного гостя или от крупного клиента (корпорации), 
которые часто пользуются услугами этой гостиницы и т.д.). 
ДжиллРейнольдз (JillReynolds), менеджер регистрации в гостинице Re-
gency в г. Ла Джолла, штат Калифорния, прибыв на работу, поняла, что сего-
дняшней октябрьской ночью гостиница, имеющая 400 номеров, будет перепол-
нена. Она собралась переговорить об этом со своими коллегами, после того как 
они придут на работу к 7.30 утра. К тому же она знала, что сегодня скорее всего 
придется устроить некоторых прибывающих гостей в соседние гостиницы. Си-
туация, чтобы у них вообще не было свободных мест, достаточно редкая. 
Политика гостиницы и процедуры, выработанные для прибывающих гос-
тей, предусматривают, что в подобных случаях служащий стойки регистрации 
должен обзвонить близлежащие гостиницы той же категории, чтобы выяснить, 
нет ли у них свободных номеров. Если такой вариант отыскивается, служащий 
объясняет гостю, что, к сожалению, у них нет номеров из-за меньшего числа 
выехавших гостей, чем ожидалось. Служащий также должен объяснить, что 
удобные условия для проживания зарезервированы для него в ближайшей гос-
тинице и что их гостиница заплатит за его номер там и за переезд в другую гос-
тиницу и при выезде из нее. Обычно гости с пониманием относятся к таким си-
туациям, особенно если они осознают, что получают бесплатный номер и бес-
платный транспорт. 
В этот конкретный день учетный журнал свидетельствовал, что гостини-
ца будет переполнена на тридцать номеров. В трех или четырех соседних гос-
тиницах такого же класса имелись номера, которые можно было забронировать, 
но делать это было надо уже сейчас, т.е. утром. Помимо переадресации гостей 
Джилл проанализировала другие возможности выхода из затруднительного по-
ложения, в частности, метод «расщепления». Если гости в номерах люкс не 
нуждаются в гостиной, появляется возможность организовать несколько до-
полнительных «номеров», для чего, правда, потребуется поставить в эти гости-
ные кровати. К счастью, как выяснилось, в этот день таким способом можно 
было использовать восемь гостиных. 
Вопрос: Если бы вы оказались в описанной ситуации, как бы вы поступили? 
 
Ситуационная задача №15.Очень важные посетители 
Постоянный посетитель казино принимает решение приехать в ваше за-
ведение на уик-энд нередко в последнюю минуту. Такой гость воспринимает 
азартные игры как способ отдохнуть и поэтому среди других посетителей кази-
но считается одним из наиболее желанных. Когда такой человек прибывает в 
казино, его обычно встречает метрдотель, демонстрирующий к нему уважение 
как к очень важной персоне, что объясняется теми крупными суммами, которые 
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этот человек обычно оставляет за столом для блэк-джека. Такой гость за год 
приносит казино и гостинице около 50 тыс. долл. Но так как он принимает ре-
шение в последнюю минуту, то не всегда может уведомить казино о своем при-
езде. Поэтому по прибытии он часто обнаруживает очередь у стола регистра-
ции, в которой ему приходится стоять около двадцати минут, а когда наступает 
его очередь регистрироваться, то выясняется, что гостиница уже заполнена. 
Служащий стойки регистрации начинает нервничать, когда гость заявляет, что 
он является постоянным посетителем. Раздраженный, посетитель покидает гос-
тиницу и решает для себя, что в конце концов фишки за столом для блэк-джека 
одинаковые во всех казино и что, может быть, в другом заведении к нему отне-
сутся с большим уважением, чем здесь. 
Вопрос: Какие процедуры, возможно, следует разработать, чтобы подоб-
ных ситуаций в вашем заведении не случалось? 
 
Ситуационная задача №16.Регистрация числа заказов, превышающих 
число номеров: проблема с точки зрения кастеляна 
Не секрет, что во всех гостиницах директор по административно-
хозяйственной (кастелянской) службе должен уметь быстро и эффективно реа-
гировать на возникновение любых неожиданных ситуаций. Стефан Родонди 
(StephenRodondi), исполнительный директор гостиницы Regency в г. Ла Джол-
ла, штат Калифорния, обычно начинает свой рабочий день в восемь часов утра 
с совещания со своими служащими. Эти встречи помогают и ему и им более 
четко представить задачи, которые надо решить в течение дня. В этот очень за-
нятый день Родонди прибыл на работу, где ему сообщили, что три горничных 
не пришли из-за болезни. Эта ситуация создала для гостиницы большие про-
блемы, поскольку количество гостей ожидалось очень большим и надо было 
привести в порядок все 400 номеров. 
Вопрос: Что следует делать Стефану, чтобы поддерживать стандарты об-
служивания и гарантировать качественную уборку всех номеров? 
 
Ситуационная задача №17. 
Гости в постоянно заполненной восьмиэтажной четырехзвездочной гос-
тинице регулярно жалуются, что им приходится слишком долго ждать лифт. В 
8 ч. утра лифты заняты служащими кастелянской службы, поднимающимися 
наверх, чтобы начать уборку номеров. В то же время общие лифты занимают и 
работники подразделения обслуживания в номерах, чтобы развозить завтраки в 
номера, хотя работники кухни и отдела банкетов пользуются служебными лиф-
тами. Затем приблизительно в 10.30 утра горничные используют лифты, чтобы 
опуститься на первый этаж во время утреннего перерыва в их работе. Гене-
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ральный менеджер, зная ваши способности, попросил вас высказать свои пред-
ложения, как решить эту проблему. 
 
Ситуационная задача №18. 
В небольшую гостиницу приезжает гость. Останавливается в этом отеле 
второй раз. В свой первый приезд оплатил все проживание при выезде без ка-
ких-либо сложностей, вел себя очень прилично, никаких увечий отелю не 
нанес. В общем, хороший гость, которого все сотрудники отеля были рады ви-
деть повторно. Гость в этот свой приезд живет в отеле довольно продолжитель-
ное время, постоянно продлевая проживание и обещая платить при выезде. В 
итоге, ситуация сложная – оплаты за номер нет, сумма "набежала" очень при-
личная, гость на вопросы взволнованных администраторов о дате пол-
ной/частичной оплаты "кормит завтраками" и продолжает жить...  
Вопрос: Как поступить с гостем и как получить оплату? 
 
Ситуационная задача №19. 
Гость по договоренности/правилам отеля платит при выезде. Наступает 
день Х, гость выходит на ресепшн с чемоданом и отказывается платить вообще.  
Вопросы: 
1. Как правильно действовать в такой ситуации при наличии охранника в отеле? 






ЗАДАНИЕ НА УЧЕБНУЮ ПРАКТИКУ  
по дисциплине «Технологии гостиничного сервиса» 
для студентов 3 курса 
 
Цель– систематизация знаний о технологии обслуживания гостей. 
Задание:  
















1.      
2.      
2. Внести предложения по оптимизации описанного процесса обслужива-
ния. 
 
Пример составления технологической карты: 












































2.  Постучать в 




чать еще раз 
- - 5 се-
кунд 
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вход в номер 
тележкой 
- - 3 се-
кунды 
- 




- - 5 се-
кунд 
- 
6.  Раздвинуть 
шторы, от-
крыть окна 
- - 3 се-
кунды 
- 









8.  Очистить пе-
пельницы, вы-
нести мусор 
- - 7 се-
кунд 
- 





жить белье и 
грязные поло-
































бели из дерева 
Салфетка для про-






























лий из стекла и 
зеркал 
Салфетка, средство 































































17. Стереть пыль с 
осветительных 
приборов 






























































шампунь, гель для 
душа, масло для те-
















































24. Вымыть стены  Салфетка, губка, 
перчатки, средство 













сить пол в 
комнате 







26. Проверить, вся 
ли мебель сто-
ит на месте 





27. Закрыть окно, 
задернуть 
шторы 





28. Разместить на 
столе печат-
ную продук-
цию и папку 
гостя 
Печатная продук-


































Процесс уборки номера занимает 25 минут (20 минут без учета времени на 






РЕЗУЛЬТАТЫ КОНТРОЛЬНОГО ЭТАПА ЭКСПЕРИМЕНТА ПО ИЗУ-
ЧЕНИЮ ГОТОВНОСТИ СТУДЕНТОВ К ПРОФЕССИОНАЛЬНЫМ 




Сформированность мотивационного компонента готовности 
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий 
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 







Контрольная группа  
Устремленность к общению 3 6,8% 22 50,0% 19 43,2% 
Направленность во взаимодействии на 
другого человека 
11 25,0% 12 27,3% 21 47,7% 
Клиентоориентированность 14 31,8% 22 50,0% 8 18,2% 
Сформированность мотивационного 
компонента 
9 20,5% 19 43,1% 16 36,4% 
Экспериментальная группа  
Устремленность к общению 1 3,3% 7 23,3% 22 73,3% 
Направленность во взаимодействии на 
другого человека 
2 6,7% 7 23,3% 21 70,0% 
Клиентоориентированность 3 10,0% 18 60,0% 9 30,0% 
Сформированность мотивационного 
компонента 
2 6,7% 11 36,7% 17 56,7% 
 
Таблица 6.2. 
Сформированность когнитивного компонента готовности 
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий 
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 







Контрольная группа  




Знание методов установления, сохране-
ния и воспроизведения контакта 
11 25,0% 28 63,6% 5 11,4% 
Знание способов построения конструк-
тивных коммуникаций 
6 13,6% 26 59,1% 12 27,3% 
Способность вести профессиональную 
деятельность в контактной зоне / ино-
язычной среде 
2 4,5% 25 56,8% 17 38,6% 
Сформированность когнитивного ком-
понента 
7 15,9% 27 61,4% 10 22,7% 
Экспериментальная группа  
Знание об условиях построения взаимо-
действия 
2 6,7% 10 33,3% 18 60,7% 
Знание методов установления, сохране-
ния и воспроизведения контакта 
2 6,7% 11 36,7% 17 56,7% 
Знание способов построения конструк-
тивных коммуникаций 
1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Способность вести профессиональную 
деятельность в контактной зоне / ино-
язычной среде 
0 0,0% 9 30,0% 21 70,0% 
Сформированность когнитивного ком-
понента 
1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
 
Таблица 6.3. 
Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности 
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий 
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 









тие процесса взаимодействия 
6 13,6% 12 27,3% 26 59,1% 
Устойчивое внимание к собеседнику 6 13,6% 12 27,3% 26 59,1% 
Аутентичность, открытость 8 18,2% 9 20,5% 27 61,4% 
Навыки установления эмоционального 
контакта 
5 11,4% 14 31,8% 25 56,8% 





5 11,4% 18 40,9% 21 47,7% 
Экспериментальная группа 
Эмоционально-положительное восприя-
тие процесса взаимодействия 
1 3,3% 8 26,7% 21 70,0% 
Устойчивое внимание к собеседнику 1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Аутентичность, открытость 1 3,3% 7 23,3% 22 73,3% 
Навыки установления эмоционального 
контакта 
2 6,7% 6 20,0% 22 73,3% 
Устойчивая адекватная самооценка 0 0,0% 30 100,0% 0 0,0% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 
1 3,3% 12 40,0% 17 56,7% 
 
Таблица 6.4. 
Сформированностьдеятельностного компонента готовности 
к коммуникативному аспекту профессиональных взаимодействий 
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 








Выполнение социальных ритуалов 
гостеприимства 
9 20,5% 23 52,3% 12 27,3% 
Навыки активного безоценочного 
слушания 
12 27,3% 15 34,1% 17 38,6% 
Умение работать в команде 11 25,0% 19 43,2% 14 31,8% 
Умение самостоятельно и конструк-
тивно разрешать конфликтные ситу-
ации 
20 45,5% 16 36,4% 8 18,2% 
Сформированностьдеятельностно-
го компонента 
13 29,5% 18 40,9% 13 29,5% 
Экспериментальная группа 
Выполнение социальных ритуалов 
гостеприимства 
1 3,3% 15 50,0% 14 46,7% 
Навыки активного безоценочного 
слушания 
2 6,7% 14 46,7% 14 46,7% 
Умение работать в команде 3 10,0% 13 43,3% 14 46,7% 
Умение самостоятельно и конструк- 3 10,0% 14 46,7% 13 43,3% 
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2 6,7% 14 46,7% 14 46,7% 
 
Таблица 6.5. 
Сформированность компонентов готовности к коммуникативному аспекту 
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 










Мотивационный компонент 9 20,5% 19 43,1% 16 36,4% 
Когнитивный компонент 7 15,9% 27 61,4% 10 22,7% 
Эмоционально-волевой компонент 5 11,4% 18 40,9% 21 47,7% 
Деятельностный компонент 13 29,5% 18 40,9% 13 29,5% 
Итог 9 20,5% 20 45,5% 15 34,1% 
Экспериментальная группа 
Мотивационный компонент 2 6,7% 11 36,7% 17 56,7% 
Когнитивный компонент 1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Эмоционально-волевой компонент 1 3,3% 12 40,0% 17 56,7% 
Деятельностный компонент 2 6,7% 14 46,7% 14 46,7% 





Сформированность мотивационного компонента готовности к сервисному ас-
пекту профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 










10 22,7% 18 40,9% 16 36,4% 
Понимание сущности и социальной 
значимости процесса обслуживания 
14 31,8% 14 31,8% 16 36,4% 
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Партнерские отношения (равенство 
позиций) 
9 20,5% 13 29,5% 22 50,0% 
Сформированность мотивационно-
го компонента 
11 25,0% 15 34,1% 18 40,9% 
Экспериментальная группа 
Сервисная направленность  3 10,0% 10 33,3% 17 56,7% 
Понимание сущности и социальной 
значимости процесса обслуживания 
4 13,3% 13 43,3% 13 43,3% 
Партнерские отношения 2 6,7% 8 26,7% 20 66,7% 
Сформированность мотивационно-
го компонента 
3 10,0% 10 33,3% 17 56,7% 
 
Таблица 6.7. 
Сформированность когнитивного компонента готовности к  
сервисному аспекту профессиональных взаимодействий в сфере  
гостеприимства 
Параметры исследования 








Знание гостиничного продукта, его 
преимуществ и выгод 
21 47,7% 19 43,2% 4 9,1% 
Знание типов мотивационного по-
ведения потребителя 
21 47,7% 16 36,4% 7 15,9% 
Понимание потенциальных по-
требностей гостя 
20 45,5% 16 36,4% 8 18,2% 
Знание о контексте взаимо-
действия в контактной зоне 
17 38,6% 15 34,1% 12 27,3% 
Знание методов удовлетворения 
потребностей клиента 
20 45,5% 16 36,4% 8 18,2% 
Знание технологии обслуживания 13 29,5% 23 52,3% 8 18,2% 
Сформированность когнитивного 
компонента 
19 43,2% 17 38,6% 8 18,2% 
Экспериментальная группа 
Знание гостиничного продукта, его 
преимуществ и выгод 
4 13,3% 19 63,3% 7 23,3% 
Знание типов мотивационного по-
ведения потребителя 





4 13,3% 21 70,0% 5 16,7% 
Знание о контексте взаимо-
действия в контактной зоне 
3 10,0% 19 63,3% 8 26,7% 
Знание методов удовлетворения 
потребностей клиента 
3 10,0% 22 73,3% 5 16,7% 
Знание технологии обслуживания 2 6,7% 22 73,3% 6 20,0% 
Сформированность когнитивного 
компонента 
3 10,0% 21 70,0% 6 20,0% 
 
Таблица 6.8. 
Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности  
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий  
в сфере гостеприимства 
Параметры исследования 









ношение к процессу обслуживания 
8 18,2% 19 43,2% 17 38,6% 
Самостоятельность и активность при 
решении профессиональных задач 
7 15,9% 30 68,2% 7 15,9% 
Проявление уважения и доброжела-
тельности 
7 15,9% 19 43,2% 18 40,9% 
Стрессоустойчивость 2 4,5% 18 40,9% 24 54,5% 
Толерантность, сдержанность, уме-
ние нейтрализовать агрессию и кон-
фликт 
7 15,9% 18 40,9% 19 43,2% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 
6 13,6% 21 47,7% 17 38,6% 
Экспериментальная группа 
Эмоционально-положительное от-
ношение к процессу обслуживания 
5 16,7% 10 33,3% 15 50,0% 
Самостоятельность и активность при 
решении профессиональных задач 
3 10,0% 17 56,7% 10 33,3% 
Проявление уважения и доброжела-
тельности 
5 16,7% 10 33,3% 15 50,0% 




ние нейтрализовать агрессию и кон-
фликт 
6 20,0% 9 30,0% 15 50,0% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 
4 13,3% 11 36,7% 15 50,0% 
 
Таблица 6.9. 
Сформированностьдеятельностного компонента готовности 
к сервисному аспекту профессиональных взаимодействий 










Умение подчиняться правилам и 
инструкциям 
8 18,2% 31 70,5% 5 11,4% 
Умение предоставлять услугу 22 50,0% 15 34,1% 7 15,9% 
Умение оценить удовлетворен-
ность клиента 
20 45,5% 16 36,4% 8 18,2% 
Умение оценить личную удо-
влетворенность профессиональ-
ным взаимодействием 
7 15,9% 18 40,9% 19 43,2% 
Сформированностьдеятель-
ностного компонента 
14 31,8% 20 45,5% 10 22,7% 
Экспериментальная группа 
Умение подчиняться правилам и 
инструкциям 
1 3,3% 23 76,7% 6 20,0% 
Умение предоставлять услугу 5 16,7% 16 53,3% 9 30,0% 
Умение оценить удовлетворен-
ность клиента 
4 13,3% 15 50,0% 11 36,7% 
Умение оценить личную удо-
влетворенность профессиональ-
ным взаимодействием 
2 6,7% 6 20,0% 22 73,3% 
Сформированностьдеятель-
ностного компонента 







Сформированность компонентов готовности к сервисному аспекту 
 профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 










Мотивационный компонент 11 25,0% 15 34,1% 18 40,9% 
Когнитивный компонент 19 43,2% 17 38,6% 8 18,2% 
Эмоционально-волевой компонент 6 13,6% 21 47,7% 17 38,6% 
Деятельностный компонент 14 31,8% 20 45,5% 10 22,7% 
Итог 13 29,5% 18 40,9% 13 29,5% 
Экспериментальная группа 
Мотивационный компонент 3 10,0% 10 33,3% 17 56,7% 
Когнитивный компонент 3 10,0% 21 70,0% 6 20,0% 
Эмоционально-волевой компонент 4 13,3% 11 36,7% 15 50,0% 
Деятельностный компонент 3 10,0% 15 50,0% 12 40,0% 




Сформированность мотивационного компонента готовности 
к организационному аспекту профессиональных взаимодействий 










Потребность в достижении успеха 5 11,4% 23 52,3% 16 36,4% 
Стремление к самоорганизации 1 2,3% 23 52,3% 20 45,5% 
Постановка целей взаимодействия 5 11,4% 21 47,7% 18 40,9% 
Стремление к профессиональному 
росту и развитию 
4 9,1% 19 43,2% 21 47,7% 
Сформированность мотивационно-
го компонента 
4 9,1% 21 47,7% 19 43,2% 
Экспериментальная группа 
Потребность в достижении успеха 1 3,3% 8 26,7% 21 70,0% 
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Стремление к самоорганизации 1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Постановка целей взаимодействия 1 3,3% 13 43,3% 16 53,3% 
Стремление к профессиональному 
росту и развитию 
1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Сформированность мотивационно-
го компонента 
1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
 
Таблица 6.12. 
Сформированность когнитивного компонента готовности 
к организационному аспекту профессиональных взаимодействий 











сов индустрии гостеприимства 
14 31,8% 20 45,5% 10 22,7% 
Знание требований нормативных 
правовых актов и стандартов 
14 31,8% 21 47,7% 9 20,5% 
Знание ресурсного обеспечения 
профессиональной деятельности 
15 34,1% 19 43,2% 10 22,7% 
Знание способов приобретения но-
вых знаний 
9 20,5% 20 45,5% 15 34,1% 
Сформированность когнитивного 
компонента 
13 29,5% 20 45,5% 11 25,0% 
Экспериментальная группа 
Знание организационных процес-
сов индустрии гостеприимства 
3 10,0% 18 60,0% 9 30,0% 
Знание требований нормативных 
правовых актов и стандартов 
3 10,0% 15 50,0% 12 40,0% 
Знание ресурсного обеспечения 
профессиональной деятельности 
4 13,3% 17 56,7% 9 30,0% 
Умение приобретать новые знания 1 3,3% 15 50,0% 14 46,7% 
Сформированность когнитивного 
компонента 







Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности 
к организационному аспекту профессиональных взаимодействий 












1 2,3% 26 59,1% 17 38,6% 
Принятие на себя ответственности за 
результат обслуживания 
1 2,3% 33 75,0% 10 22,7% 
Устойчивая работоспособность 1 2,3% 24 54,5% 19 43,2% 
Владение методами контроля и само-
контроля 
1 2,3% 25 56,8% 18 40,9% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 




3 10,0% 13 43,3% 14 46,7% 
Принятие на себя ответственности за 
результат обслуживания 
4 13,3% 15 50,0% 11 36,7% 
Устойчивая работоспособность 3 10,0% 13 43,3% 14 46,7% 
Владение методами контроля и само-
контроля 
6 20,0% 12 40,0% 12 40,0% 
Сформированность эмоционально-
волевого компонента 
4 13,3% 13 43,3% 13 43,3% 
 
Таблица 6.14. 
Сформированностьдеятельностного компонента готовности 
к организационному аспекту профессиональных взаимодействий 










Умение организовывать процесс 
предоставления услуги 




ство взаимодействия в контактной 
зоне 
17 38,6% 14 31,8% 13 29,5% 
Соблюдение социальных и этиче-
ских норм в профессиональных вза-
имодействиях 
1 2,3% 29 65,9% 14 31,8% 
Умение управлять взаимодействием 8 18,2% 26 59,1% 10 22,7% 
Сформированностьдеятельностно-
го компонента 
13 29,5% 20 45,5% 11 25,0% 
Экспериментальная группа 
Умение организовывать процесс 
предоставления услуги 
6 20,0% 14 46,7% 10 33,3% 
Умение организовывать простран-
ство взаимодействия в контактной 
зоне 
4 13,3% 11 36,7% 15 50,0% 
Соблюдение социальных и этиче-
ских норм в профессиональных вза-
имодействиях 
1 3,3% 12 40,0% 17 56,7% 
Умение управлять взаимодействием 1 3,3% 23 76,7% 6 20,0% 
Сформированностьдеятельностно-
го компонента 
3 10,0% 15 50,0% 12 40,0% 
 
Таблица 6.15. 
Сформированность компонентов готовности к организационному аспекту  
профессиональных взаимодействий в сфере гостеприимства 










Мотивационный компонент 4 9,1% 21 47,7% 19 43,2% 
Когнитивный компонент 13 29,5% 20 45,5% 11 25,0% 
Эмоционально-волевой компонент 1 2,3% 27 61,4% 16 36,4% 
Деятельностный компонент 13 29,5% 22 50,0% 9 20,5% 
Итог 8 18,2% 22 50,0% 14 31,8% 
Экспериментальная группа 
Мотивационный компонент 1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Когнитивный компонент 3 10,0% 16 53,3% 11 36,7% 
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Эмоционально-волевой компонент 4 13,3% 13 43,3% 13 43,3% 
Деятельностный компонент 4 13,3% 16 53,3% 10 33,3% 
Итог 3 10,0% 14 46,7% 13 43,3% 
 
Таблица 6.16. 
Сформированность мотивационного компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
Компонент готовности 








Коммуникативный аспект 9 20,5% 19 43,1% 16 36,4% 
Сервисный аспект 11 25,0% 15 34,1% 18 40,9% 
Организационный аспект 4 9,1% 21 47,7% 19 43,2% 
Итог 8 18,2% 18 40,9% 18 40,9% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 2 6,7% 11 36,7% 17 56,7% 
Сервисный аспект 3 10,0% 10 33,3% 17 56,7% 
Организационный аспект 1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Итог 2 6,7% 10 33,3% 18 60,0% 
 
Таблица 6.17. 
Сформированность когнитивного компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 
у студентов контрольной и экспериментальной групп 
Компонент готовности 








Коммуникативный аспект 7 15,9% 27 61,4% 10 22,7% 
Сервисный аспект 19 43,2% 17 38,6% 8 18,2% 
Организационный аспект 13 29,5% 20 45,5% 11 25,0% 
Итог 13 29,5% 21 47,7% 10 22,7% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 1 3,3% 10 33,3% 19 63,3% 
Сервисный аспект 3 10,0% 21 70,0% 6 20,0% 
Организационный аспект 3 10,0% 16 53,3% 11 36,7% 
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Итог 2 6,7% 16 53,3% 12 40,0% 
 
Таблица 6.18. 
Сформированность эмоционально-волевого компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 










Коммуникативный аспект 5 11,4% 18 40,9% 21 47,7% 
Сервисный аспект 6 13,6% 21 47,7% 17 38,6% 
Организационный аспект 1 2,3% 27 61,4% 16 36,4% 
Итог 4 9,1% 22 50,0% 18 40,9% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 1 3,3% 12 40,0% 17 56,7% 
Сервисный аспект 4 13,3% 11 36,7% 15 50,0% 
Организационный аспект 4 13,3% 13 43,3% 13 43,3% 
Итог 3 10,0% 12 40,0% 15 50,0% 
 
Таблица 6.19. 
Сформированностьдеятельностного компонента готовности  
к профессиональным взаимодействиям в сфере гостеприимства 










Коммуникативный аспект 13 29,5% 18 40,9% 13 29,5% 
Сервисный аспект 14 31,8% 20 45,5% 10 22,7% 
Организационный аспект 13 29,5% 22 50,0% 9 20,5% 
Итог 13 29,5% 20 45,5% 11 25,0% 
Экспериментальная группа 
Коммуникативный аспект 2 6,7% 14 46,7% 14 46,7% 
Сервисный аспект 3 10,0% 15 50,0% 12 40,0% 
Организационный аспект 4 13,3% 16 53,3% 10 33,3% 





Результаты контрольного этапа эксперимента, определяющего уровни  
готовности студентов к профессиональным взаимодействиям в сфере  





















Ситуативный 8 18,2% 13 29,5% 1 2,3% 9 20,5% 
Репродуктивный 12 27,3% 15 34,1% 15 34,1% 14 31,8% 
Стандартизированный 13 29,5% 12 27,3% 20 45,5% 16 36,4% 
Продуктивный 11 25,0% 4 9,1% 8 18,2% 5 11,4% 
Экспериментальная группа 
Ситуативный 1 3,3% 2 6,7% 1 2,3% 9 20,5% 
Репродуктивный 3 10,0% 5 16,7% 15 34,1% 14 31,8% 
Стандартизированный 13 43,3% 13 43,3% 20 45,5% 16 36,4% 
Продуктивный 13 43,3% 10 33,3% 8 18,2% 5 11,4% 
 
Таблица 6.21. 
Результаты контрольного этапа эксперимента, определяющего уровни  
готовности к различным аспектам профессиональных взаимодействий в сфере 




















Ситуативный 8 18,2% 8 18,2% 7 15,9% 
Репродуктивный 12 23,7% 14 31,8% 15 34,1% 
Стандартизированный 14 31,8% 15 34,1% 17 38,6% 
Продуктивный 10 22,7% 7 15,9% 5 11,4% 
Экспериментальная группа 
Ситуативный 1 3,3% 1 3,3% 1 3,3% 
Репродуктивный 4 13,3% 5 16,7% 5 16,7% 
Стандартизированный 14 46,7% 13 43,3% 14 46,7% 





Результаты контрольного этапа эксперимента, определяющего уровни  
готовности к различным аспектам профессиональных взаимодействий в сфере 







Ситуативный 8 18,2% 1 3,3% 
Репродуктивный 14 31,8% 4 13,3% 
Стандартизированный 15 34,1% 14 46,7% 
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